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Resumen Ejecutivo 
 
Actualmente la industria de servicios de belleza en nuestra región se ha incrementado 
considerablemente. Según cálculos de la CCL al cierre del 2018 el sector movería un monto 
superior a los S/ 11,000 millones, esto gracias al crecimiento económico que se ha venido 
dando en el país en los últimos años, donde cada vez más personas dedican parte de sus 
ingresos en su cuidado personal y belleza. 
En el Perú la industria de servicios de belleza representa un atractivo mercado poco 
explotado por nuevos modelos de negocio debido a que los consumidores aún simpatizan con 
el modelo de prestación tradicional, representado por los salones de belleza que se encuentran 
desplegados a lo largo del territorio nacional. Lima es una ciudad con cerca de 10 millones de 
habitantes cuya sociedad vive a un ritmo acelerado, con jornadas laborales extensas, agendas 
recargadas de múltiples actividades y horas vida perdidas en el tráfico limeño. En este 
contexto, ir al salón de belleza se convierte en una nueva odisea, desde la espera de turno en 
el local hasta la poca personalización en la atención. Existe una necesidad insatisfecha de 
acceso a servicios de manicura y uñas, pedicura, maquillaje y peluquería en la comodidad del 
domicilio u otro lugar preferido de los usuarios. 
El valor de la inmediatez en el servicio responde a las necesidades del target de App 
Salon Express, compuesto por mujeres entre 20 – 60 años y hombres entre 25 – 40 años del 
NSE A y B, que residen en los distritos de San Isidro, Miraflores, Surco, San Borja y La 
Molina, como usuarios finales y que destinan entre el 10 – 15% de su salario mensual en 
servicios del rubro belleza.  Un segundo target está conformado por profesionales de belleza 
independientes, quienes se convertirán en socios estratégicos, a través de la posibilidad de 
incrementar sus ingresos económicos, recibir capacitación constante y tener flexibilidad para 
elegir su horario de trabajo.  
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App Salon Express es una plataforma de intermediación de servicios de belleza a 
domicilio, que a través de la tecnología vincula a los profesionales de belleza y usuarios del 
servicio mediante una app móvil, intuitiva y práctica con la promesa de llevar belleza al lugar 
que el usuario disponga, en un tiempo máximo de una hora. Ofreciendo a ambos segmentos 
de mercado seguridad y garantía. 
Las estrategias de marketing y comunicación estarán enfocadas en el desarrollo del 
social media, lo que permitirá el contacto con los usuarios a través de las herramientas 
digitales que utilizan en el día a día.   
Las proyecciones económicas para los primeros 5 años concluyen que App Salon 
Express es un proyecto viable, con un VAN de S/.795.873,11 Soles y una TIR de 34%.  El 
capital de trabajo inicial está compuesto por un 50% de recursos propios y el otro 50% se 
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Abstract 
Currently the beauty services industry in our region has increased considerably. 
According to estimates from the CCL (Lima Chamber of Commerce) this sector would move 
an amount higher than S/11,000 million at the close of 2018, this due to the economic growth 
that has been taking place in the country in the latest years, where each time more and more 
people dedicate part of their incomes on their personal care and beauty. 
In Peru the beauty services industry represents an attractive market slightly used by 
new business models due to consumers still sympathize with the traditional provision model, 
represented by the beauty salons deployed along the national territory. Lima is a city with 
about 10 million inhabitants whose society lives in an accelerated pace, with long working 
hours, recharged agendas of multiple activities and life-time lost in the city traffic. In this 
context, going to the beauty salon becomes a new odyssey, from waiting for turn in the local 
to the little customization in attention. There is an unsatisfied need for access to manicure and 
nail, pedicure, makeup and hairdressing services in the comfort of users’ homes or another 
preferred places. 
The value of immediacy in the service responds to the needs of the APP Salon 
Express’ target, formed by women between 20 – 60 years and men between 25 – 40 years, 
both groups of A and B socioeconomic status classification in Perú, residents in the districts 
of San Isidro, Miraflores, Surco, San Borja and La Molina, as end users they spend between 
10 – 15% of their monthly salary in services of the beauty category.  A second target is made 
up of independent beauty professionals, who will become strategic partners, through the 
possibility of increasing their economic income, receive constant training and have flexibility 
to choose their working hours.  
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App Salon Express is a home beauty services intermediation platform that through 
technology links beauty professionals and service users through a very intuitive and practical 
mobile App, with the promise of bringing beauty to the place the user has, in a maximum 
time of one hour, offering both market segments security and guarantee. 
The communication strategy will be focused on the development of social media, 
which will allow the contact between App Salon Express and its users through the digital 
tools often used daily.   
Economic projections for the first 5 years conclude that APP Salon Express is a viable 
project, with a positive VPN of S/.795.873,11 Soles and a TIR of 34%. The initial working 
capital is made up of 50% of its own resources and the other 50% will be financed through 
bank debt. 
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Descripción de la Idea y Modelo de Negocio 
1.1. Idea de Negocio 
Durante estos últimos años el mercado de servicios de belleza estética y cuidado personal 
en Perú ha crecido, tanto hombres como mujeres gastan un porcentaje de sus ingresos en 
estos servicios: manicura, pedicura, masajes, maquillaje y peinado profesional, barbería, entre 
otros. Los segmentos A, B y C son los mayores consumidores.  
De acuerdo con la Cámara de Comercio sectorial de Cosmética e Higiene, en Perú se 
destina entre un 10% y 15% del salario mensual al consumo de servicios y productos de 
belleza. El Gremio de Cosmética e Higiene Personal (Copecoh, 2017) de la Cámara de 
Comercio de Lima proyectó un crecimiento del mercado entre 4% y 7% para el 2018. Según 
proyecciones de (CCL, 2016) presentados en 2016, “…el sector de Cosméticos e Higiene 
movería un monto superior a los S/. 22.000 millones en el período 2017-2019…”. 
Actualmente los usuarios interesados deben acercarse a los centros de belleza 
especializados para recibir los servicios y en muchas ocasiones hacer largos turnos de espera 
o reservar citas previamente.  Por otro lado, los profesionales del gremio que quieren trabajar 
de forma independiente deben anunciarse utilizando redes sociales y distintas páginas web, 
en anuncios que no generan suficiente confianza en el consumidor. Un canal de 
comunicación, directo y dedicado, en el que puedan establecer contacto los usuarios con los 
proveedores de los servicios para atender requerimientos “bajo demanda”, es una necesidad 
desatendida. 
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Como resultado de una investigación de mercados realizada, a través de fuentes 
primarias y secundarias (encuestas), encontramos que existe un nicho de mercado, con poca 
disponibilidad de tiempo y que requieren de los servicios “inmediatos” de belleza, por ellos 
proponemos el siguiente Plan de Negocio: acercar los servicios de belleza, cuidado de pies, 
manos, uñas, peinados, maquillaje, al usuario final, en la comodidad de su casa, en un tiempo 
de espera máximo de una hora, además de tener la posibilidad de reservar citas individuales o 
grupales, a través de una plataforma multilateral que se desarrollará, siguiendo el modelo de 
“uberización”.   
La propuesta de valor para el usuario final es recibir servicios de belleza y cuidado 
personal con la ventaja diferencial de inmediatez y comodidad, pues lo recibirá en el lugar 
que lo requiera, siempre con personal calificado y certificado. Sin necesidad de desplazarse, 
ni esperar en un salón a que lo atiendan, lo que significa un ahorro de tiempo.  
La propuesta de valor para el proveedor es contar con una plataforma de servicio que 
le permita conectarse con un gran número de clientes o usuarios que necesitan de sus 
servicios, con la confianza de un pago seguro y con la ventaja de la flexibilidad en los 
horarios de trabajo. 
Cabe aclarar que el diseño y desarrollo de la plataforma multilateral, así como su 
posterior explotación, es el núcleo del negocio planteado en este trabajo de investigación. 
1.2. Modelo de Negocio 
En adelante se desarrollará el modelo de negocio sobre la idea de negocio planteada 
usando la herramienta del Business Model Canvas. 
El modelo de negocio planteado es el desarrollo y explotación de una plataforma 
multilateral que se llamará App Salón Express, la cual permitirá conectar a los usuarios en 
busca de servicios de manicura, pedicura, uñas, maquillaje y peluquería a domicilio con los 
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proveedores de estos servicios. Para lo cual se desarrollará una aplicación móvil de descarga 
gratuita y un sitio web. Los usuarios del servicio no pagarán por el uso de la plataforma 
mientras que los proveedores pagarán una comisión por cada servicio prestado a través de la 
plataforma. 
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Tabla 1 Lienzo de Modelo de Negocio 
 
Nota: Adaptado de “Plantilla para el lienzo del modelo de negocio”. En Generación de Modelos de Negocio, Osterwalder, A., & Pigneur, Y. (2010). Barcelona, España: Deusto. 
Asociaciones clave Actividades clave Propuesta de valor Relaciones con clientes Segmento de mercado 







Escuelas e institutos de 
belleza (asociaciones o 
alianzas) 
Agremiaciones de 
personal de belleza 
Fabricantes de 
productos de belleza 
Mantenimiento y mejora 
continua de la página web 
y App móvil. 
Marketing (Promoción de 
la plataforma y Programas 
de Fidelización). 
Ampliación de la gama de 
servicios. 
Evaluación y certificación 
de proveedores. 
Para Usuarios: 
Solicitar y recibir el servicio de 
manicura, pedicura, uñas, maquillaje 
y peluquería en el lugar que lo 
solicite con un tiempo de espera de 
una hora además de poder reservar 
una cita y ser atendido con seguridad.  
Facilidad en la solicitud del servicio a 
través de una App que le permite 
hacer seguimiento real al tiempo de 
llegada del proveedor.  
Para Proveedores: 
Servicio de captación de clientes para 
atender a domicilio con garantía de 
pago y generación de atractivos 
ingresos en horarios flexibles. 
A través de Redes sociales. 
Calificación de los servicios recibidos por 
los usuarios. 
Calificación de los clientes por parte de 
los proveedores. 
Soporte para el uso de la plataforma. 
Segmento 1 - Usuarios: 
Mujeres entre 20 – 60 años y Hombres entre 25 – 
40 años preocupados en el cuidado personal, que 
buscan acceder al servicio en un corto periodo de 
tiempo, o reservar una cita en el lugar, día y hora 
que más les conviene. No disponen de tiempo 
para esperar turnos en un salón, ni para 
desplazarse hacia estos. Buscan servicio con 
personal experto y productos de buena calidad 
Segmento 2 – Proveedores: Profesionales de 
belleza en manicura, pedicura, uñas, maquillaje y 
peluquería, independientes, que buscan clientes 
para prestar sus servicios a domicilio, gestionar su 
tiempo e incrementar sus ingresos. 
Recursos clave Canales 
Una Página web y una 
App móvil en óptimas 
condiciones de 
funcionamiento. 
Proveedores de servicios 
de belleza debidamente 
calificados y certificados. 
Página web y App móvil (Android y iOS) 
para conectar a usuarios con proveedores. 
Redes sociales como Instagram y 
Facebook para comunicar la oferta y 
enlazar con el aplicativo o web.  
Línea telefónica, correo electrónico y 
mensajería instantánea como soporte del 
servicio al cliente y al proveedor. 
Estructura de costos Fuentes de ingresos 
Mantenimiento de Plataforma. 
Servidores y SAAS. 
Marketing (publicidad y otros). 
Honorarios de personas a cargo de funciones administrativas. 
Evaluaciones y certificación de profesionales de belleza. 
Tarifa por servicio y paquetes. 
Tarifa especial para grupos. 
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1.2.1. Segmento de clientes 
Siguiendo a los autores Osterwalder & Pigneur, en su publicación “Generación de 
Modelos de Negocio (Osterwalder & Pigneur, 2010), se han desarrollado los nueve aspectos 
del modelo. 
Inicialmente, se han definido dos grupos para el modelo de negocio de este proyecto. 
Segmento de cliente 1 – Los Usuarios Finales: Se han segmentado a las mujeres 
entre 20 – 60 años y hombres entre 25 – 40 años con estilos de vida moderno y convencional. 
Estos usuarios buscan un servicio de cuidado personal, por ejemplo: manicura, pedicura, 
uñas, maquillaje, peluquería; buscan acceder al servicio en un corto período de tiempo o 
reservar una cita según su conveniencia. Son personas que no quieren esperar turnos en un 
salón, y desean evitar el costo y tiempo que les implica desplazarse al centro de belleza. Este 
segmento de usuarios busca recibir los servicios de personal experto y que los productos 
usados sean de calidad. Este segmento de usuarios espera no correr riesgos de seguridad al 
recibir al prestador del servicio en su casa.   
 
Segmento de cliente 2 – Proveedores de Servicios: En este segmento están los 
hombres y mujeres profesionales en servicios de belleza en manos, pies, uñas, maquillaje y 
peluquería, que están trabajando de forma independiente y buscan contactar nuevos clientes 
para prestar sus servicios a domicilio y así incrementar sus ingresos y gestionar su tiempo de 
trabajo. 
1.2.2. Propuesta de valor 
Para entender como el conjunto de servicios crean valor para los usuarios de este 
proyecto, la propuesta de valor está segmentada de la siguiente manera: 
 Para Los Usuarios Finales:  
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El valor será la posibilidad de solicitar y recibir servicios de belleza, como manicura, 
pedicura, uñas, maquillaje y peluquería en el lugar que requiera con un tiempo 
máximo de espera de una hora para acceder al servicio (bajo demanda), o a través de 
la programación de una cita, y poder ser atendido por personal experto y certificado. 
Acceder al servicio a través de la plataforma multilateral le brindará confianza y 
seguridad. La facilidad de solicitar el servicio a través de una página web o App 
móvil que le permite hacer seguimiento en tiempo real a la llegada del proveedor.   
 Para los Proveedores:  
El valor de este modelo de negocio será el servicio de captación de clientes para 
atender a domicilio con garantía de pago, lo cual le permitirá generar atractivos 
ingresos trabajando en horarios flexibles y la posibilidad de gestionar su tiempo de 
trabajo.  
La cadena de valor de App Salón Express se encuentra en el Apéndice A. 
1.2.3. Canales 
Para llevar la propuesta de valor a los dos grupos de usuarios, se ha definido que una 
moderna y funcional Página web y una App móvil, desarrollada para Android y iOS, serán 
los canales que permitan conectar a los usuarios con los proveedores de forma fácil y ágil. 
Así mismo se hará uso de las redes sociales como Instagram y Facebook para 
comunicar la oferta y enlazar a los clientes con el aplicativo móvil o el sitio web, además de 
una línea telefónica, correo electrónico y mensajería instantánea como soporte del servicio al 
cliente y al proveedor. 
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1.2.4. Relación con los clientes 
Haciendo uso de las más reconocidas redes sociales por medio de las cuales se hará 
publicidad y promoción de la plataforma multilateral, se mantendrá la relación con el cliente. 
Así mismo, los usuarios podrán calificar los profesionales que los han atendido y en general 
el servicio recibido. Y los proveedores podrán calificar a los clientes. Con esta evaluación de 
360 grados se logra gestionar y minimizar los conflictos que se pudieran presentar en la 
prestación del servicio. 
Se brindará soporte permanente para el uso de la plataforma tanto para usuarios como 
para proveedores con el fin de gestionar los problemas técnicos que se detecten durante la 
operación. 
El Apéndice B muestra las condiciones de uso del servicio.   
1.2.5. Fuentes de ingresos 
Los ingresos de App Salón Express provendrán del cobro de una tarifa por servicio 
(manicura, pedicura, uñas, maquillaje y peluquería), así como paquetes que incluyan dos o 
más servicios. 
También se generarán ingresos por cobro de tarifas especiales para atender a grupos 
en un mismo punto geográfico. 
 
1.2.6. Recursos claves 
Se ha identificado los siguientes recursos clave:  
Una página web y una App móvil amigable, de fácil uso, en funcionamiento óptimo y 
disponible 24/7. 
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Proveedores de servicios de belleza que demuestren profesionalismo y experiencia, 
debidamente calificados y certificados para prestar sus servicios haciendo uso de la 
plataforma.  
1.2.7. Actividades claves 
Como actividades claves se enumeran las siguientes:  
 Mantenimiento permanente y mejora continua de la página web y App móvil 
buscando optimizar la experiencia del usuario, así como la del proveedor de 
servicio. 
 Marketing enfocado para promocionar la plataforma y también desarrollar 
programas de fidelización tanto de usuarios como de proveedores de servicios. 
 Continuar ampliando la gama de servicios aprovechando la amplia variedad de 
servicios que se pueden ofrecer y que el mercado del sector de cosméticos e 
higiene es muy amplio y está en crecimiento. 
 Implementar un estricto proceso de evaluación y certificación dirigido a los 
proveedores de belleza, buscando garantizar estándares de calidad altos en los 
servicios que prestarán estos profesionales a través de la plataforma App Salon 
Express. 
 Permanente atención y servicio al cliente (usuarios y proveedores), a fin de 
brindarle inmediata solución a cualquier irregularidad, incomodidad, incidente o 
reclamo que pudiera presentarse. 
1.2.8. Aliados claves 
Como aliados claves de App Salon Express se han determinado los siguientes:  
 Proveedores de los servicios (profesionales en belleza)  
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 Inversionistas 
 Proveedores de tecnología (soporte de aplicación, servidores y otros) 
 Escuelas e Institutos de belleza 
 Agremiaciones de profesionales de servicios de belleza y cuidado personal 
 Comercializadores y distribuidores de productos de belleza 
1.2.9. Estructura de costos 
En la estructura de costos se han determinado los siguientes conceptos:  
 Costos de mantenimiento de plataforma (sitio web y app móvil). 
 Costo de alquiler de Servidores y SAAS. 
 Costos de Marketing (inversiones en publicidad y promoción de la plataforma). 
 Planilla y honorarios de personas a cargo de funciones administrativas. 
 Costos generados por el proceso de evaluaciones y certificación de profesionales 
proveedores de servicios que se inscriben en la plataforma  
Como conclusión sobre la validación del modelo, en los nueve aspectos, la versión 
final del modelo de negocio de App Salón Express confirma las hipótesis planteadas en el 
Business Model Canvas. 
También se ha confirmado que la idea de negocio y el modelo son de interés tanto 
para los usuarios como para los proveedores de servicios de belleza. El mercado de belleza y 
cuidado personal está en pleno crecimiento en el Perú y tiene una demanda también creciente. 
Adicionalmente, es un negocio que permite fomentar el empleo de personas profesionales del 
sector, generando un gran impacto social. 
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Se ha podido constatar que los hombres son un segmento que usa los servicios 
propuestos en esta plataforma y confiamos en que siendo atendidos a domicilio este consumo 
podría aumentar. 
Se ha considerado que las escuelas e institutos de belleza serían socios clave para el 
desarrollo del modelo de negocio ya que serán aliados estratégicos para la captación de 
proveedores de servicio debidamente capacitados.  
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Capítulo 2 
Análisis del Entorno y la Industria 
A este modelo de negocio, se ha aplicado el Análisis PESTE (Fuerzas Políticas, 
Económicas, Sociales, Tecnológicas, y Ecológicas) así como las Cinco Fuerzas de Porter, 
para evaluar el impacto del entorno y la industria en este proyecto. Con sus resultados, se 
planteará el Plan Estratégico y el análisis de oportunidades y amenazas, más adelante. 
 
2.1. Análisis PESTE 
En los siguientes puntos se detalla el análisis PESTE para App Salon Express 
considerando los planteamientos del autor D’Alessio (D'Alessio, 2013). 
2.1.1. Factores políticos y legales (P) 
Se ha reconocido que las siguientes leyes y situaciones propias del país, marcan una 
tendencia y efecto probable, para App Salon Express, tal como se muestra en la tabla 2. 
Tabla 2 Factores políticos y legales 
Variable Tendencia O/A 







Está en un momento bajo 
Aparente estabilidad por Cambio de 
presidente 










Incertidumbre a futuro por acciones 
opositoras 
Peor escenario en la historia del país 
Incertidumbre a futuro, tiempo de gracia a 






Nota. Adaptado de “Conceptos de administración estratégica”, David, F. R., 2013, 14a ed., 
México: Pearson Educación. 
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El país está atravesando uno de los peores momentos políticos de su historia debido a 
los niveles de corrupción tan altos, luego de las consecuencias del caso Odebrecht.  La caída 
del presidente Pedro Pablo Kuczynski (PPK), su renuncia y la asunción del mando por parte 
de Martín Vizcarra.  El público en general muestra un nivel elevado de desaprobación de la 
clase política, lo cual se ve reforzado por los problemas de los últimos cinco presidentes, 
incluido PPK.  Se ha perdido confianza empresarial, la cual puede mantenerse o crecer 
dependiendo del gabinete que escoja Martín Vizcarra, y del tiempo que quiera darle la 
oposición al gobierno para que pueda demostrar a través de un gobierno de coalición e 
integración, que si hay gobernabilidad en el país (sin embargo, la inestabilidad se da a partir 
de no conocerse las intenciones de la oposición para los próximos años de este gobierno. 
Aparentemente hay un voto de confianza, que no se sabe cuánto tiempo durará). 
Por el lado Legal, en nuestro país existen leyes que regulan el “e-commerce”, 
promoviéndolo e incentivándolo; para nuestro caso, el de transacciones a través de una 
plataforma multilateral, podremos mencionar las siguientes leyes y normativas, las mismas 
que se vinculen a nuestro modelo de negocio:   
Ley N°27291, publicada el 24 de junio de 2000, esta ley permite a las personas 
declarar su voluntad por medios electrónicos, otorgándoles validez y eficacia jurídica. 
Los contratos electrónicos son aquellos que se celebran por medios electrónicos, 
informáticos o telemáticos. 
Así mismo se cuenta con los siguientes TLC y sus capítulos que hace referencia a esta 
modalidad:  
TLC Perú-USA: Capítulo de Comercio Electrónico. 
TLC Perú-Canadá: Capítulo de Comercio Electrónico. 
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TLC Perú-Singapur: Capítulo de Comercio Electrónico. 
TLC Perú-Corea del Sur: Capítulo de Comercio Electrónico. 
Leyes Nº 27269 y 27310, publicadas el 28 de mayo y el 17 de julio de 2000, ley sobre 
firmas y certificados digitales. 
La firma electrónica, para nuestra legislación, confiere un marco normativo, que le 
otorga el mismo valor que una firma manuscrita, es decir le concede validez jurídica. Esta ley 
permite el uso y la autenticidad de la firma electrónica, para su utilización en actos y 
contratos electrónicos. 
La Ley 27310 que modificó a la ley 27269 para poder así permitir que sean 
incorporados los certificados digitales de origen extranjero: 
DS Nº 052-2008-PCM, reglamento de la Ley de Firmas y Certificados Digitales.  
DS Nº 105-2012-PCM, que fija disposiciones para facilitar la puesta en marcha de la 
firma digital y modifica el DS Nº 052-2008-PCM (Reglamento de la Ley de Firma).  
Ley Nº 27309, publicada el 17 de julio de 2000, ley que incorpora los delitos 
informáticos al Código Penal. 
A pesar, que en el Código Penal se contemplan delitos informáticos, hay leyes más 
explícitas que amplían el alcance de estos delitos: 
Ley Nº 27309, que incorpora los delitos informáticos al Código Penal como el 
intrusismo y cracking. 
Ley Nº 28251, que modifica e incorpora artículos referidos a la violación sexual, 
explotación sexual comercial y pornografía infantil. 
Ley Nº 29263, que modifica diversos artículos del Código Penal y de la Ley General 
del Ambiente. 
Ley Nº 29408, Ley General de Turismo - 2da. Transitoria. 
   25 
Ley Nº 29316, que modifica, incorpora y regula diversas disposiciones a fin de 
implementar el acuerdo de promoción comercial suscrito entre el Perú y USA. 
Ley Nº 29499, que fija la vigilancia electrónica personal e incorpora el artículo 29A y 
modifica el artículo 52 del Código Penal. 
DS Nº 013-2010-JUS, que aprueba el reglamento para la implementación de la 
vigilancia electrónica personal establecida mediante la Ley Nº 29499. 
Protección de Datos y Privacidad: 
La Constitución Política del Perú, en su artículo 2° inciso 6, señala “los servicios 
informáticos, computarizados o no, públicos o privados, no suministren informaciones que 
afecten la intimidad personal y familiar.” Por ello es necesaria la existencia de mecanismos 
que logren dar el marco adecuado para el cumplimiento de estos derechos. 
Son muchos los Organismos Internaciones que cumplen con la función de entes 
reguladores para el tratamiento de datos personales, por parte de las empresas en lo que 
respecta a operaciones internacionales electrónicas.  
A continuación, mencionaremos algunas leyes peruanas adscritas a este derecho de 
Protección de Datos y Privacidad de la información: 
Ley Nº 27489, que regula las centrales privadas de información de riesgos y de 
protección al titular de la Información. 
Ley Nº 27863, que modifica varios artículos de la ley que regula las centrales privadas 
de información de riesgos y de protección al titular de la información. 
Ley Nº 27697, que otorga facultad al fiscal para la intervención y control de 
comunicaciones y documentos privados en caso excepcional. 
DL 991, que modifica la Ley Nº 27697 anteriormente mencionada. 
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Directiva Nº 005-2009/COD-INDECOPI, del funcionamiento del registro de números 
telefónicos y direcciones de correo electrónico excluidos de ser destinatarios de publicidad 
masiva - Registro "Gracias... No Insista": Ley Nº 29733, de Protección de Datos Personales. 
Después de mencionar la legislación en lo que refiere al “e-commerce” y la internet, 
podemos decir que en Perú no existe una normativa específica para regular las diversas 
modalidades de comercio electrónico, como es el caso, para este estudio, de las Plataformas 
Multilaterales.  
En cambio, si existe un proyecto de ley que regula los aplicativos virtuales que 
vinculan al sector transportes, como es el caso de Uber, Taxi Beat, Easy Taxi, entre otros. 
La ley se denomina: “Ley que crea y regula el sistema privado de transporte a través 
de plataformas electrónicas” la misma que busca ofrecer mecanismos que otorguen una 
protección al consumidor, y regulación de los proveedores, respaldado a través de la creación 
del: Registro Nacional de Plataformas Tecnológicas, regulado por el Ministerio de 
Transportes. En cuanto al comercio electrónico y la protección al consumidor virtual, es el 
INDECOPI, en nuestro país, el encargado de promover estos lineamientos y empoderar al 
consumidor en sus derechos, en el marco de acción de la OCDE: Organismo para la 
Cooperación y el Desarrollo Económico, y según datos de la OCDE, al 2014, el 75% de los 
consumidores de sus países miembros, acceden a internet y uno de cada dos realizan 
transacciones virtuales. 
2.1.2. Factores económicos y financieros (E) 
Tabla 3 Factores económicos y financieros 
Variable Tendencia O/A 
PBI Crecimiento económico sostenido (19 años) O 
PBI 2018 Continuará crecimiento económico (3.5%)  O 
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Deuda Pública 
Riesgo País Mar 2018 
Calificación Riesgo Crediticio 
Políticas Económicas 
Proyectos De Inversión 
Cotización BVL (Bolsa De 
Valores De Lima) 
Cotización Del Dólar 






Se mantiene (único en Región Andina) 




A la baja por incertidumbre, posible guerra 
comercial US y China 
A la baja si se mantiene estabilidad política 
Ligero incremento frente a 2017 (13.9% del 
PBI) 
Se redujo frente a años anteriores (1.36% EN 
2017) 
 















Nota. Adaptado de “Conceptos de administración estratégica”, David, F. R., 2013, 14a ed., 
México: Pearson Educación. 
 
El Producto Bruto Interno (PBI) de Perú aumentó 1.32% en diciembre de 2017 y 
acumuló 101 meses continuos de avance, con lo que el año 2017 cerró con un crecimiento de 
2.50% y sumó 19 años de crecer en forma consecutiva, según el Instituto Nacional de 
Estadística e Informática (INEI) (Redacción Gestión, 2018).  Esta tendencia es muy positiva 
porque se da el ambiente adecuado para la inversión en el país. 
El crecimiento de la producción peruana en el año 2017 fue impulsado por el 
crecimiento del sector primario en 3.06% (Minería e Hidrocarburos 3.19%, Agropecuario 
2.62% y Pesca 4.67% y Servicios en 2.74%.  Además, aumentó el sector Secundario en 
0.53% (Redacción Gestión, 2018). 
El rubro Otros Servicios creció 3.68% en 2017 (Redacción Gestión, 2018), donde se 
encuentra clasificado el servicio de “Peluquería y otros tratamientos de Belleza”, que incluye 
dentro de varios servicios prestados el de “Masajes faciales, manicura, pedicura, maquillaje, 
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etcétera (Dirección Nacional de Cuentas Nacionales del Instituto Nacional de Estadística e 
Informática (INEI), 2010). 
El crecimiento del PBI de los servicios y específicamente los de “peluquería y otros 
tratamientos de belleza”, es tres veces mayor que el de la economía nacional, lo cual define 
un mercado en crecimiento y con posibilidades reales de incursionar en él. 
Un salón de belleza del segmento B factura entre S/. 60 mil y S/. 70 mil al mes, en 
tanto que uno del segmento C tiene ingresos de S/. 30 a S/. 50 mil mensuales.  En la 
actualidad el punto más vulnerable del mercado es la escasez de mano de obra calificada, 
considerando la gran demanda existente por los diferentes servicios, principalmente para el 
tratamiento del cabello (corte, tinturado, laceado, peinado, entre otros). 
Este punto refuerza la importancia de contar con profesionales de primer nivel, ya 
que, al no haber abundancia de mano de obra calificada, el servicio puede no ser el mejor. 
Mercado Laboral señala que en el país son apenas 20 o 30 los centros de estudios que 
ofrecen las especialidades que más demanda el mercado.  Estudiar en un centro especializado 
puede costar entre S/. 200 y S/. 300 soles al mes en promedio.  Un estilista de cabello, 
estudiando tres meses, puede ganar un sueldo de S/. 800. Y con seis meses de estudios ya se 
califica como estilista y puede acceder a un sueldo que va desde los S/. 1.500 hasta los S/. 
6.000 mensuales (Redacción LR, 2017). 
La mayor demanda por servicios de belleza está en las personas cuyas edades van 
desde los 20 hasta los 50 años, porque son los asistentes más regulares. 
En tanto, desde hace unos 10 años un nuevo segmento demandante de estos servicios 
se hace más notorio: las jovencitas de 15 años (Redacción LR, 2017). 
El segmento mencionado, va a seguir creciendo en la medida que se hagan servicios 
adecuados para ellas, donde se tenga en cuenta la participación de la persona que paga 
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(probablemente la madre o el padre), aunque la definición de los servicios que requiere lo 
hace el segmento. 
Otro nicho de mercado que se encuentra en crecimiento es el de los hombres, que 
hasta hace unos años solo acudían para un corte de cabello, mientras que en la actualidad 
demandan tinturado, manicura, pedicura, entre otros, al punto que muchos salones de belleza 
han adecuado espacios donde les ofrecen revistas especializadas (Redacción LR, 2017). 
Principalmente los millennials y la generación Z son los usuarios de estos servicios. 
El consumidor peruano gasta entre 10% y 15% de su sueldo mensual en belleza y 
estética.  Los consumidores peruanos que gastan más en el rubro de belleza y estética 
provienen de los niveles socioeconómicos A, B y C+ (Redacción PerúRetail, 2016). 
Dado el moderado crecimiento económico del país, el sector de la belleza y de la 
estética crece aproximadamente entre el 9% y el 13% anual.  Asimismo, la rentabilidad que 
alcanza cada negocio en este rubro es entre el 30 y 45% (Redacción PerúRetail, 2016). 
Existe una tendencia a la salud y verse bien o exitoso, por lo cual, tanto hombres 
como mujeres consumen servicios y productos de belleza. 
La belleza y la estética son una preocupación actual muy importante, gastando los 
consumidores buena parte de sus ingresos en ello. 
En definitiva y considerando las distintas variables económicas y financieras, el 
mercado para el modelo de negocio que se quiere lanzar es muy atractivo, ya que las 
condiciones país están dadas, inclusive con los riesgos para el país surgidos a partir de los 
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2.1.3. Factores sociales, culturales, y demográficas (S) 
Tabla 4 Factores sociales, culturales y demográficos 
Variable Tendencia O/A 
Densidad de Población Lima continúa siendo la ciudad más poblada del 
país, crecimiento sostenido en igual proporción de 
hombres y mujeres. 
O 





Preferencia del Mercado de 
Servicios de Belleza 
Lima es el destino migratorio interno por 
excelencia a nivel nacional. 
Baja expectativa de empleo formal para 
profesionales del servicio de belleza. Jóvenes 
profesionales buscan independencia y flexibilidad 
para construir sus horarios laborales. 
Aprecio por la atención con inmediatez, demandan 
acceso a los mejores especialistas del rubro. 
Usuarios buscan comodidad y privacidad durante 







Estilo de vida 
 
 








Enfoque Benéfico Social 
 
 
Creciente demanda por el cuidado físico y 
personal, que incluye belleza, estética, comida 
saludable y ejercicio diario. 
Millennials de género masculino buscan y 
aprecian el cuidado personal sin prejuicios ni 
estereotipos sociales.  
Altos cargos ejecutivos y gerenciales de esta 
generación destinan un importante porcentaje 
salarial para cubrir necesidades de estética y 
belleza en busca de sentirse bien y exitosos. 
Usuarios demandan servicios a través de la 
tecnología portátil (smartphones), eligen negocios 
calificados y evaluados por otros usuarios a través 
de las redes sociales. 
Alianzas con escuelas de estética y belleza permite 
a profesionales egresados inserción laboral, 















Nota. Adaptado de “Conceptos de administración estratégica”, David, F. R., 2013, 14a ed., 
México: Pearson Educación. 
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Lima va creciendo demográficamente y eso se observa, año tras año y con mayor 
incidencia, en las zonas urbanas, hasta la fecha se calcula que existen más de 32.16 millones 
de peruanos con una tasa de crecimiento anual de 1.01% según estimaciones de Ipsos. 
También se estima que la población adulta, personas entre 21 a 59 años, representa el 51.1% 
de los peruanos. Esto revela un incremento paulatino de las poblaciones en edades adultas. 
Por otro lado, en el caso de la capital, Lima Metropolitana representa cerca del 41.2% de la 
población urbana a nivel nacional (Redacción Gestión, 2018). 
La industria de la belleza y el cuidado personal ha ido ganando terreno en el Perú y 
América Latina por los cambios de hábitos. El creciente interés de algunos hombres, el 
crecimiento de las clases medias, entre otros factores, han motivado su desarrollo y han 
vuelto a la región un escenario atractivo para marcas locales y extranjeras. “El rubro de 
belleza es uno de los que más se ha desarrollado en América Latina y las proyecciones de 
crecimiento en nuestro país se sitúa entre un 8% a 9%. Un dato importante es que el 
segmento masculino demanda cada vez más estos artículos, ganando mayor participación 
como destino final de las ventas del sector (Redacción La República, 2017). 
En base al “Estudio de Inteligencia Comercial de Cosméticos e Higiene Personal”, el 
presidente de la Copeca sostuvo que las principales tendencias en la industria cosmética son 
la prolongación de la vida, los ingredientes naturales, la evolución del consumidor, la 
diferenciación del consumo y la neurociencia. Dentro de las principales razones de consumo 
de cosméticos, Copecoh identificó que los factores determinantes fueron la calidad del 
producto, el origen del producto y finalmente, el precio en el sector (Redacción El Comercio, 
2018). 
Los procedimientos cosméticos despiertan creciente interés entre los hombres 
millennials, según un nuevo informe del sector, el 31% de los hombres considera realizarse 
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un tratamiento cosmético quirúrgico o no invasivo, según una encuesta que realizó la 
Academia Estadounidense de Cirugía Plástica y Reconstructiva Facial. Entre ese 31%, el 
58% tenía entre 25 y 34 años, y el 34% tenía entre 18 y 24 años. Ambos grupos etarios 
pertenecen a la generación millennial. La principal razón que mencionaron los consultados 
para buscar tratamientos cosméticos a los efectos de parecer más joven, fue sentirse mejor 
consigo mismos, seguida del deseo de parecer menos cansados o estresados y, en tercer lugar, 
la de complacer a sus parejas. En el grupo de entre 25 y 34 años, el 42% mencionó que quería 
seguir siendo competitivo en su carrera (Redacción Gestion, 2017). En el caso del género 
femenino de la misma “Generación Y” según estadísticas las ejecutivas en Lima destinan 
entre 10% y 15% de su sueldo al mes en cuidado de su imagen, pudiendo gastar S/ 400 solo 
en tratamientos para su cabello (Redacción LR, 2017). 
La realidad del sector de belleza y cuidado personal en el Perú nos señala que por 
cada 100 peluquerías que se abren al año, 30 cierran en su primer año de operación. Las 
grandes peluquerías pueden llegar a recuperar su inversión luego de 13 o 15 meses de haber 
abierto su local (Redacción LR, 2017), todo lo anterior contribuye a la baja inserción laboral 
de los jóvenes profesionales del servicio de belleza y cuidado personal, quienes finalmente 
optan por la autonomía laboral conquistando a su vez la flexibilidad para construir y 
organizar sus propios horarios laborales. 
De lo anterior, se reafirma que existe un enorme auge en el segmento de belleza no 
sólo en el Perú sino a nivel mundial, con tendencias que ya no sólo se enfocan en el mercado 
femenino, sino que se adaptan perfectamente a las necesidades tanto de hombres y mujeres 
con rango de edades cada vez más abiertos, sin prejuicios ni estereotipos sociales. Lima es 
inicialmente la ciudad de despliegue del proyecto, no sólo por ser la capital del país sino 
porque representa a la gran mayoría de peruanos, cuna de inmigrantes provenientes de las 
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diversas regiones del país y cuyos índices de expansión demográfica justifican su elección. Si 
bien Lima cuenta con una población variopinta y diversa socialmente, el sector de servicios 
de belleza es demandado en todos los estratos sociales, cuya prestación de servicio se 
diferencia en calidad de producto/servicio entregado al usuario, así como a los elementos 
externos que cubren la experiencia (local, insumos, especialización, entre otros). 
2.1.4. Factores tecnológicos y científicos (T) 
Tabla 5 Factores tecnológicos y científicos 
Variable Tendencia O/A 
Penetración de internet Crecimiento en uso de internet mediante dispositivos 
móviles 
O 
Facilitar la compra al cliente Sistemas de compra online más intuitivas y fáciles de 
usar 
O 
Pago sin efectivo Sistemas de pago conectados con los bancos, uso de 
otras modalidades de autenticación de identidad como 
biometría, patrones 
O 
Servicios basados en localización 
geográfica (Location Based Systems 
LBS) 
Aprovechamiento de los sistemas GPS que ya vienen 
incluidos en los celulares 
O 
Seguridad en dispositivos y apps 
móviles 
Usar marcos de auditoria de seguridad en aplicaciones 
móviles ya que el usuario valora la confiabilidad que el 
sistema proporcione para proteger sus datos personales 
A 
Emocionalidad en la compra Uso de emoticones, libertad de calificar por los servicios 
adquiridos 
O 
Big data y nuevas formas de 
monetización 
Capturar y aprovechar todos los datos que proporcionan 
los sistemas de información para tomar decisiones 
O 
Tecnología al servicio de la belleza Aplicaciones de realidad aumentada para que el cliente 
pueda ver cómo quedaría su maquillaje, pelo o uñas 
antes de solicitar el producto o servicio 
O 
Comercio electrónico Aumento en la compra online de productos cosméticos y 
servicios relacionados 
O 
Personalización de productos Servicios que permiten al usuario determinar 
características de productos preparados exclusivamente 
para satisfacer sus necesidades particulares 
O 
Omnicanalidad Las empresas de hoy buscan tener presencia en 
múltiples canales de distribución y venta que les 
permitan captar clientes y concretar negocios 
O 
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Desarrollo de nuevos productos 
usando tecnología 
Aplicación de tecnología en la innovación de productos 
cosméticos como nutricosméticos, parches alertas para 
evitar sobreexposición al sol, cuidados cosméticos de 
acuerdo con la estación, región y otras características 
relacionadas con el clima. 
O 
Nota: Adaptado de “Conceptos de administración estratégica”, David, F. R., 2013, 14a ed., 
México: Pearson Educación. 
 
Los avances en tecnología definitivamente han venido cambiando la forma en que se 
hacen los negocios y el sector de Cosméticos y Estética no se escapa de su influencia. 
El acceso a servicios y productos a través de los celulares inteligentes es cada vez más 
común, los consumidores no esperan a sentarse frente a la pantalla de la computadora para 
buscar información, solicitar servicios o hacer compras. Las aplicaciones tienden a ser más 
intuitivas y fáciles de usar para que la experiencia del usuario sea cada vez más satisfactoria. 
Facilitar el proceso de compra de productos y servicios implica mejorar los procesos de pago, 
el consumidor busca modelos de pago sin efectivo. (Dirigentes Digital, 2018) 
Las aplicaciones móviles, así como el comercio electrónico en general, todavía tienen 
la barrera de aceptación por la precepción de inseguridad que tienen los consumidores. El 
temor a ser víctimas de fraude por el uso de datos personales sensibles a través de las páginas 
web hace que penetrar este mercado todavía sea un reto para las empresas de la región. Los 
avances tecnológicos en este aspecto son cruciales  (Apiumhub, 2017). La tendencia 
identificada es al desarrollo de estándares de seguridad, tecnología de verificación de 
identidad cada vez más asequibles y fáciles de implementar. 
Por otro lado, la innovación científica en la fabricación de productos cada vez más 
centrados en productos de origen natural, menos invasivos, menos tóxicos, para el bienestar 
de las personas y tendientes a satisfacer necesidades particulares de acuerdo con el clima, la 
estación, la región (AINIA, 2015). 
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La tendencia general es adoptar tecnología en el sector cosméticos para acceder a 
productos y servicios personalizados para satisfacer necesidades particulares. 
2.1.5. Factores ecológicos y ambientales (E) 
Tabla 6 Factores ecológicos y ambientales 
Variable Tendencia O/A 
Medio ambiente 
Mayor preocupación y gasto por el cuidado 
del medio ambiente. 
O 
Emisión de gases 
 
Tráfico y polución de acuerdo con la distancia 
donde se brindará el servicio. Uso alternativo 





Uso de microondas, música y TV. 
 
O 
Uso de Aire a condicionado / ventiladores. 
 
En un salón se genera mayor uso de 
electricidad de acuerdo con el tamaño del 
salón. Las luces están prendidas todo el día. 
 
 
Flora y Fauna 
Utilización de Papeles y folletería: O 
Reducción por la no utilización de 




El uso constante de agua en un salón es 
necesario para la limpieza y uso de servicios. 
O 
   
Nota. Adaptado de “Conceptos de administración estratégica”, David, F. R., 2013, 14a ed., 
México: Pearson Educación. 
 
Actualmente en el mundo se vive una cultura ambientalista, y esta no deja de ser ajena 
en nuestro país. La población se preocupa más por su calidad de vida, y esto incluye a cuidar 
más y mejor nuestro entorno (Redacción Gestion, 2017). Se promueve la responsabilidad 
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social en las empresas y esto abarca mucho más que el nombre. Incluso programas de 
reciclaje se han implementado en las municipalidades, escuelas y centro laborales, de esta 
manera nuestra cultura ambiental se desarrolla de forma activa. En App Salón Express se 
reflejan muchas oportunidades, ya que, al hacer el servicio a domicilio, se contribuye no solo 
a mejorar la calidad de vida y uso del tiempo de las personas, sino también, al cuidado del 
medio ambiente, buscando disminuir la contaminación: utilizando menos recursos impresos, 
evitando la movilización del usuario al salón de belleza, permitiendo que los profesionales 
registrados en el sistema puedan ir en transporte público, bicicleta o caminando. 
Usando la Matriz MEFE se analizarán los resultados obtenidos del estudio PESTE 
para App Salon Express, mismo que permitió identificar oportunidades y amenazas externas 
del modelo. 
2.2. Análisis de las Cinco Fuerzas Competitivas 
Este análisis es relevante al revisar un proyecto, pues facilita una visión sistémica de 
la industria que se estudia y no exclusivamente de los competidores directos. 
Adicionalmente, posibilita el pensamiento sobre la rivalidad y la evolución en el tiempo de la 
industria que se va a analizar, así como de los posibles cambios que tendrían un impacto 
positivo y/o negativo sobre el referido proyecto. Este modelo analítico fue planteado por el 
estadounidense Michael Porter (Porter, 2012). 
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Figura 1. El modelo de competencia de las cinco fuerzas. 
Tomado de “Las cinco fuerzas competitivas que le dan forma a la estrategia”. En Ser 
competitivo, Porter, M., 2012, España: Deusto. 
 
2.2.1. Poder de negociación de proveedores 
Luego del análisis de Porter se considera que el poder de negociación de los 
proveedores es bajo para App Salon Express. 
Los proveedores de este servicio son los profesionales de pedicura, manicure, uñas, 
maquillaje y peluquería que trabajan en forma independiente, en salones de belleza y algunos 
con servicios a domicilio. 
Estos proveedores no pertenecen a gremios o asociaciones conocidas, se encuentran 
en forma independiente pudiendo hacer su trabajo mayormente buscando clientes a través de 
un salón de belleza en el cual se emplean formal o informalmente. 
El costo de cambio de proveedor es bajo, ya que existe buena cantidad de 
profesionales para el servicio; pudiendo, el usuario, efectuar el cambio fácilmente de uno a 
otro. Una variable que influye en el posible cambio es la calidad del servicio, que sea en un 
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tiempo prudente, sin tomar mucho tiempo, que tenga un precio adecuado, todo esto 
respaldado en la experiencia, conocimientos y habilidades del profesional del sector. 
Hay una posibilidad de amenaza de integración hacia adelante en la medida que los 
profesionales puedan quedarse con los clientes del lugar donde trabajan, sin embargo, esto 
sería en forma desordenada, en la medida que no están concentrados. 
Los costos más elevados son los del servicio en sí, que es el que prestan los 
profesionales de pedicura, manicura, uñas, maquillaje y peluquería, por lo que ellos se 
vuelven claves en la estructura de costos del servicio, la cual puede ser afectada en dos 
modalidades: por un salario fijo o bajo un esquema de ganancia por porcentaje. 
 








0.25 Concentración de proveedores Alto 4 Bajo 1.00 
0.20 Costo de cambio de proveedor Alto 4 Bajo 0.80 
0.20 Contribución de proveedores en la calidad Alto 1 Bajo 0.20 
0.25 Amenaza de integración hacia adelante Alto 1 Bajo 0.25 
0.10 Contribución de proveedores en los costos Alto 3 Bajo 0.30 
1.00     2.55 
Nota. Adaptado de “Estrategias para el liderazgo competitivo: De la visión a los 
resultados”, Hax, A. y Majluf, 2004, 1ra ed., Argentina: Granica. 
En definitiva, es un mercado atractivo para ingresar debido a que el poder de 
negociación de los proveedores es bajo. 
2.2.2. Poder de negociación de compradores 
El proyecto busca desarrollar una estrategia de océano azul, por lo que se puede 
concluir que los compradores presentarían un bajo poder de negociación. 
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Actualmente hombres y mujeres se preocupan más por el cuidado personal. Por ello 
nuestro público objetivo es variado, principalmente son del segmento ABC y sus edades 
fluctúan entre 20 y 55 años  (Redacción La República, 2017). 
Al ser un público diverso, su poder de negociación es bajo, pues no están agremiados, 
no pertenecen al mismo sector, empresa o distrito. En su mayoría son gente que trabaja y por 
falta de tiempo prefieren buscar opciones diferentes al momento de ir a un salón de belleza. 
Regularmente cuando acuden a los salones, lo hacen al más cercano a ellos o a los que 
tienen un precio atractivo, ya que no tienen una marca de su preferencia, y al ser el servicio 
final el mismo, acuden al más cercano, o donde se haya sentido a gusto. 
Una amenaza posible es la integración hacia atrás, debido a que Bloggers e 
Influencers han creado tutoriales donde enseñan cómo se puede hacer uno mismo la 
manicura, pedicura, uñas, maquillaje y peluquería, lo difícil de esto es tener el tiempo y 
paciencia disponible para poder lograrlo, así como acceder a los insumos que se necesitan. 
Por ello una de las mayores fortalezas de la propuesta de App Salon Express es la 
conveniencia de llegar al lugar indicado en el lapso acordado, pues será el factor 
diferenciador ante la competencia y los salones tradicionales. 








0.30 Posicionamiento de marca Bajo 1 Alto 0.30 
0.30 Número de clientes Bajo 4 Alto 1.20 
0.25 Condicionamiento de los clientes Alto 3 Bajo 0.75 
0.10 Posibilidad de integración hacia atrás Alto 4 Bajo 0.40 
0.05 Costo de cambiar de servicio Bajo 4 Alto 0.20 
1.00     2.85 
Nota. Adaptado de “Estrategias para el liderazgo competitivo: De la visión a los 
resultados”, Hax, A. y Majluf, 2004, 1ra ed., Argentina: Granica. 
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Con lo mencionado se evidencia que el poder de negociación de los compradores es bajo y es 
un mercado potencial donde se puede desarrollar este modelo de negocio, buscando 
diferenciadores en el servicio. 
2.2.3. Rivalidad de competidores 
 “A nivel nacional existen 30,000 salones de belleza de los cuales el 50% se encuentra 
en Lima. De esos 15,000 solo 9,500 son formales, es decir, un 43% es informal” (Diario El 
Comercio, 2013),  manifestó  Paul Cabrera, creador y productor de Cosmo Beauty 
Profesional, feria realizada anualmente en Perú para reunir a varios interesados del sector.  
“El negocio de los salones de belleza aún tiene mucho por explotarse en el país, ya 
que solo tiene una penetración de 30% “ (Diario Correo, 2015), asegura Cabrera. Cada año, el 
sector crece por encima del 10% (Diario El Comercio, 2016). 
Entre los competidores del sector, se ha identificado a los salones de belleza formales 
e informales que ofrecen servicios a domicilio a través de páginas web o redes sociales, 
también algunos sitios web especializados que ofrecen la posibilidad de solicitar atención a 
domicilio a través de reserva de citas, además de los profesionales independientes, que 
prestan los servicios de belleza a domicilio anunciando sus servicios en páginas web gratuitas 
o pagadas y redes sociales, para contactar a sus clientes. Entre los aspectos competitivos más 
relevantes, aparte del precio y la calidad de los productos, está la calidad del servicio y la 
experiencia que vive el cliente. Es muy común que el cliente habitual de un salón de belleza 
establezca relación de preferencia e incluso amistad con un profesional de belleza específico. 
Y si este profesional cambia de lugar de trabajo, el cliente con frecuencia lo seguirá. 
En el análisis realizado no se ha encontrado un competidor líder del mercado. 
Posicionar una marca en este sector es una tarea difícil porque no se desarrolla la fidelización 
de clientes. Los consumidores buscan la mejor oferta costo/beneficio y están dispuestos a 
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cambiar a un “mejor postor” si lo considera necesario. Existe una gran atomización de 
prestadores del servicio. (Diario El Comercio, 2016). 
Los servicios de manicura, pedicura, uñas, maquillaje y peluquería se mantienen más 
o menos estándar, con muy poca diferenciación entre los salones de belleza, ya sea, de 
grandes cadenas, empresas unipersonales o profesionales independientes. Los precios, las 
marcas de los productos, el nivel de preparación (experiencia, capacitación, etc.), son 
aspectos diferenciadores aplicados actualmente (Blog Belleza y Maketing, 2016). Mantenerse 
actualizado y prestar un servicio satisfactorio son los mínimos claves para el éxito del 
negocio (Arellano Marketing, 2013). Sin embargo, continúan ausentes la aplicación de 
tecnología, nuevos canales de distribución, especialización, conocimiento y aplicación de 
nuevas tendencias de moda u otros, como diferenciadores en los servicios de este sector. 
Al igual que lo que sucede con las barreras de entrada, son bajas también las barreras 
de salida. La inversión inicial para establecer un salón de belleza inicia alrededor de los 10 
mil soles. Obviamente, se deben tener en cuenta el tamaño, la ubicación del local y la lista de 
servicios que se ofrecerán para estimar el presupuesto. Los profesionales independientes 
invierten mucho menos para lograr contactar clientes y generar utilidades. 
En el análisis de mercado no se ha identificado una propuesta de valor exactamente 
igual a la de App Salon Express, sin embargo, se mencionan algunos competidores 
relevantes: Estilistos, Instan Salon y D-uñas. 
De acuerdo con el análisis se han calificado los factores más relevantes de la 
Rivalidad de Competidores tal como se muestra en la Tabla 9. 








0.30 Número de competidores iguales Alto 2 Bajo 0.60 
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0.20 Diferenciación del producto/servicio Bajo 2 Alto 0.40 
0.20 Barreras de salida Alto 4 Bajo 0.80 
0.10 Crecimiento de la industria Bajo 3 Alto 0.30 
0.10 Tendencia por participar en la industria Alto 1 Bajo 0.10 
0.10 Costos fijos Alto 4 Bajo 0.40 
1.00     2.60 
Nota. Adaptado de “Estrategias para el liderazgo competitivo: De la visión a los 
resultados”, Hax, A. y Majluf, 2004, 1ra ed., Argentina: Granica. 
El resultado obtenido de 2.6 refleja un sector con alto grado de competencia, gran 
cantidad de proveedores de servicios, pero con oportunidades de desarrollar negocios con 
diferenciación fuera del enfoque de precios. En el Perú, es un sector que todavía está en 
crecimiento y con buena rentabilidad. Aparecen segmentos desatendidos como los orientados 
al género masculino, las adolescentes y preadolescentes que ahora también demandan estos 
servicios. 
2.2.4. Amenazas de entrantes 
La industria de prestación de servicios de belleza permanece en continuo crecimiento, 
así como la demanda que lo acompaña, tendencia que no solo se refleja en nuestro país sino 
en el mundo entero “La industria de la belleza es sin duda, una de las que más ganancias 
reporta al año a nivel mundial. Tan solo en los Estados Unidos el mercado de cosméticos y 
cuidado personal ha reportado ingresos por 70,338 millones de dólares en lo que va del 2017, 
con una expectativa de crecimiento anual del 3.3% hasta el año 2021” (Rodriguez, 2017), es 
sin duda un sector con un escenario económico prometedor en el corto y mediano plazo.  
Es importante destacar que en contraste, el sector adolece de bajas barreras de ingreso 
que se justifican en los débiles niveles de inversión requerida para incursionar en el mismo 
“En América Latina y algunos países de Asia como Vietnam, el costo de los servicios de 
belleza como de productos son de los más asequibles del mundo debido a la cultura de dichas 
naciones por la belleza o al ser productores de estos mismos artículos (Rodríguez, 2017). 
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Según Ipsos Perú (Ipsos Perú: Pefil del ama de casa, 2016), en 1993 se censaron en 
Lima 4,200 establecimientos dedicados al embellecimiento y tratamiento de la piel. Para el 
2016 se estima que esta cantidad se había triplicado. El mismo estudio, señala que, de 
acuerdo con estadísticas de INEI al 2014, se otorgan diariamente ocho licencias de 
peluquería, estética o spa, siendo Lima Este y Lima centro las que concentran el 60% de 
apertura de licencia de este rubro. Sin embargo, los salones de belleza tradicionales, incluso 
las grandes cadenas, mantienen el mismo esquema de operación, esperando al cliente en sus 
instalaciones. 
Por otro lado, el creciente consumo de apps (aplicaciones móviles) para acceder a 
diferentes productos y servicios a domicilio, también está en aumento en Perú, y el rubro de 
servicios de belleza no es la excepción. Actualmente, en el mercado peruano se encuentran 
aplicaciones para programar citas en el salón o a domicilio, pero esto no libera al usuario del 
tráfico caótico, la falta de estacionamientos ni de programarse con antelación para recibir el 
servicio. 
El modelo de negocio de App Salon Express apuesta por transformar el concepto de 
accesibilidad a los servicios de belleza utilizados por el canal tradicional (salones de belleza, 
peluquerías y servicios independientes de reserva a domicilio) por uno que conecta a quienes 
prestan servicios con los usuarios finales que los requieren, tanto en modalidad “a demanda” 
como programación de cita. Además de la integración tecnológica, la calidad del servicio y la 
prestación del servicio en el domicilio, nos enfocamos en la inmediatez que tanto valora el 
usuario en estos tiempos. 
La escasa diferenciación del servicio en la industria de estética y belleza conlleva a la 
poca identificación del usuario con las marcas actuales de centros de belleza y peluquería, por 
lo mismo, el constante cambio de prestadores de servicio por parte del usuario y la baja 
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fidelización conseguida por el canal tradicional. La oportunidad para App Salon Express 
surge en mostrar al mercado peruano un modelo de negocio atractivo y único en su género. 
De acuerdo con el análisis, se han calificado los factores más relevantes de las 
Amenazas de Entrantes tal como se muestra en la Tabla 10. 








0.30 Diferenciación de producto/servicio Bajo 1 Alto 0.30 
0.20 Costo de cambio Bajo 2 Alto 0.40 
0.20 Barreras de entrada Bajo 1 Alto 0.20 
0.20 Requerimiento de capital Bajo 2 Alto 0.40 
0.10 Identificación de la marca Bajo 1 Alto 0.10 
1.00     1.40 
Nota. Adaptado de “Estrategias para el liderazgo competitivo: De la visión a los 
resultados”, Hax, A. y Majluf, 2004, 1ra ed., Argentina: Granica. 
El ponderado final de la evaluación de factores de 1.40 confirma que la amenaza de 
nuevos entrantes es alta, importante destacar que dicho análisis ha sido enfocado a la 
industria de canal tradicional ya que nuestro modelo de negocio propuesto no existe en Perú. 
Este modelo se convierte en una nueva alternativa orientada a cubrir la demanda planificada 
y no planificada que pueda tener el usuario y a promover el autoempleo formal entre los 
profesionales del rubro, con acceso a una amplia cartera de clientes. Ambos, bajo la 
seguridad de conocer previamente datos de referencia, de la otra persona, a través de la 
aplicación, lo cual disminuye la brecha de seguridad, comparado con anuncios gratuitos, por 
ejemplo. 
2.2.5. Amenazas de sustitutos 
Una vez estudiado el sector, se reconocen como sustitutos de este modelo de negocio, 
a todos los salones y centros de belleza y peluquería que ofrecen los mismos servicios de 
belleza, pero no hacen uso de páginas web ni aplicaciones móviles y no ofrecen servicio a 
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domicilio. En este canal tradicional la atención se presta en sitios fijos y el usuario debe 
desplazarse para ser atendido. La venta de uñas y pestañas postizas se considera un sustituto, 
en menor grado. 








0.35 Número de productos/servicios sustitutos Alto 4 Bajo 1.40 
0.35 Diferenciación de productos/servicios Bajo 2 Alto 0.70 
0.30 Costo de cambiar el servicio Bajo 1 Alto 0.30 
1.00     2.40 
Nota. Adaptado de “Estrategias para el liderazgo competitivo: De la visión a los 
resultados”, Hax, A. y Majluf, 2004, 1ra ed., Argentina: Granica. 
 
Luego de haber desarrollado la tabla 11 y de conseguir una puntuación de 2.40, se 
considera a los productos o servicios sustitutos en esta industria como una amenaza 
relativamente alta, sin embargo, cabe resaltar que nuestro modelo de negocio cuenta con una 
ventaja diferencial que es la conveniencia de que el servicio llegue en lugar indicado, en un 
tiempo de hasta una hora, en el modo “bajo demanda”, evitando tiempos de espera y 
desplazamiento del usuario, propios de los canales tradicionales. De este modo App Salon 
Express se protege de la amenaza de los sustitutos ya que la demanda de este mercado se 
caracteriza por ser elástica, sensible al precio y este modelo de negocio no pretende entrar en 
la competencia de precios, sino proponer una diferenciación de valor para el cliente. 
Para hacer frente a esta amenaza, se desarrollará estrategias de fidelización pensadas 
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2.2.6. Grado de atracción de la industria o sector 
En conclusión, App Salon Express con su modelo de negocio, puede ingresar en la 
atractiva industria del sector Belleza, además con una posición muy competitiva: 








0.30 Poder de negociación de proveedores Alto 2.55 Bajo 0.77 
0.30 Poder de negociación de clientes Alto 2.85 Bajo 0.86 
0.20 Rivalidad de competidores Alto 2.60 Bajo 0.52 
0.10 Amenaza de entrantes Alto 1.40 Bajo 0.14 
0.10 Amenaza de sustitutos Alto 2.40 Bajo 0.24 
1.00     2.52 
Nota. Adaptado de “Estrategias para el liderazgo competitivo: De la visión a los 
resultados”, Hax, A. y Majluf, 2004, 1ra ed., Argentina: Granica. 
Se comprueba que, el modelo de negocio definido en este trabajo de investigación 
confirma que el sector es atractivo y propicio para la implementación. Se aprecia una 
marcada tendencia hacia una exponencial demanda del mercado. Entre las principales 
ventajas del sector se encontró el bajo poder de negociación tanto de los proveedores como 
de los compradores, que se traduce en capacidad del mercado a explorar nuevas alternativas 
debido a que el canal tradicional del sector carece de identificación de marca y 
posicionamiento. El sector es amplio y disperso, si bien se determina la existencia de un 
fuerte grado de rivalidad entre los competidores, el modelo de negocio de App Salon Express 
apuesta por crear valor de marca que permita consolidarla en un mediano plazo a partir de su 
lanzamiento. Debido a la baja inversión requerida para incursionar en el sector, éste se 
convierte en un rubro de alta rotación donde las barreras de entrada y salida son bajas para los 
potenciales productos entrantes y sustitutos, representando una amenaza latente ya 
identificada. Para mitigar esta amenaza, App Salon Express se apoyará sobre las ventajas 
competitivas planteadas basadas en lograr la diferenciación y la fidelización de los usuarios. 
   47 
 
2.3. Matriz de Evaluación de Factores Externos (MEFE) 
Para continuar el análisis se aplica la Matriz MEFE, según D’Alessio (D'Alessio, 
2013), para definir si un modelo de negocio estaría aprovechando las oportunidades que se 
presentan, así como evitando cualquier amenaza identificada. Esta lista de factores 
determinantes es resultado tanto del análisis PESTE, como del análisis de las cinco fuerzas 
competitivas de Porter que se desarrollaron en acápites anteriores. 
En la tabla 13 se observa que la MEFE para App Salon Express cuenta con once 
factores que determinan el éxito, cinco de los cuales son oportunidades y los otros seis se 
identifican como amenazas. 
Tabla 13 Matriz de evaluación de factores externos (MEFE) 
 
Factores determinantes de éxito (FDE) Peso Valor Pond. 
 
Oportunidades 
   
1 Mayor apoyo y beneficios para emprendedores. 0.08 3 0.24 
2 Favorable entorno económico del país y de la industria. 0.05 2 0.10 
3 Creciente demanda por el cuidado físico y personal por hombres y 
mujeres de distintas edades. 
0.15 4 0.60 
4 Aumento en la compra online de productos cosméticos y servicios 
relacionados. 
0.10 3 0.30 
5 Poca diferenciación del producto/servicio y sustitutos. 0.08 2 0.16 




   
1 Poca percepción de seguridad en aplicaciones móviles. 0.10 4 0.40 
2 Baja confianza empresarial por situación política del país. 0.05 2 0.10 
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3 Rivalidad entre competidores. 0.05 3 0.15 
4 Bajo costo de cambiar de servicio (cliente). 0.10 3 0.30 
5 Barreras de entrada muy atractiva para nuevos entrantes. 0.10 2 0.20 
6 Alta Contribución de proveedores en la calidad. 0.14 3 0.42 
 Total 1.00  2.97 
Nota. Adaptado de “El contexto global y la evaluación externa”. En El Proceso Estratégico: 
Un Enfoque de Gerencia, F. D’Alessio, 2013, 2da ed., p. 117., México DF, México: Pearson 
Educación. 
 
A partir del análisis MEFE se concluye que el modelo de negocio de App Salon 
Express si aprovecha las oportunidades que se han encontrado y busca evitar las amenazas 
del entorno, lo cual se refleja en el promedio ponderado de 2.97. No obstante, se han 
identificado cuatro factores determinantes de éxito que se han valorado con dos, los cuales 
deberían ser evaluados buscando desarrollar nuevas estrategias que permitan aprovechar 
mejor cualquier oportunidad que presente el entorno,  neutralizando las amenazas. El 
potencial de la industria de servicios de belleza sigue en aumento y con ella tanto las 
oportunidades como amenazas, por ello es necesario enfatizar en el perfeccionamiento del 
proceso estratégico adquiriendo mejores cursos de acción para nuestro modelo de negocio. 
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Capítulo 3 
Plan Estratégico 
Con el análisis interno y externo realizado previamente se establece el Plan 
estratégico, de acuerdo con D’Alessio (D'Alessio, 2013, pág. 16). 
3.1. Misión 
Aplicando la premisa, de preguntarse ¿cuál es nuestro negocio?, se plantea como 
misión para App Salon Express: 
“Facilitar la prestación y recepción de servicios de belleza a domicilio tanto para los 
profesionales de belleza, como para los usuarios, proporcionando bienestar, comodidad e 
innovación”. 
3.2. Visión 
Para responder a la pregunta: ¿Qué queremos llegar a ser?, se redacta la visión para 
App Salon Express: 
“Ser la plataforma de intermediación líder de la industria, a nivel nacional, que 
interconecte a usuarios y proveedores de servicios de belleza, en simultáneo, a través de 
tecnología e innovación.”. 
3.3. Valores 
Se establece la filosofía de trabajo de la organización basada en los siguientes valores: 
 Orientación y pasión por el cliente. 
 Comportamiento ético y respeto por los usuarios y colaboradores. 
 Alto sentido de la innovación que permita generar valor sostenible para los 
usuarios. 
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3.4. Objetivos estratégicos 
A continuación, se enuncian los objetivos estratégicos para el proyecto de negocio 
App Salon Express. 
 OE1: Lograr una frecuencia de uso de tres veces al año en promedio por cliente, 
para fines del primer año de funcionamiento. Para los siguientes años, el promedio 
anual por cliente sería: cuatro veces en el segundo año, cinco veces en el tercer 
año, seis veces en el cuarto año y seis veces en el quinto año. 
 OE2: Captar el siguiente número de clientes y profesionales registrados en la 
plataforma para fines de cada uno de los primeros 5 años de funcionamiento de 
App Salon Express: 
Tabla 14 Proyección de clientes y proveedores 
 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Clientes 5,826 7,900 14,408 17,520 26,445 
Profesionales 70 140 280 350 420 
 
 OE3: Lograr el punto de equilibrio en el tercer año de funcionamiento de App 
Salon Express. 
 OE4: Lograr que App Salon Express sea el líder del mercado de servicios de 
belleza a domicilio con un 25% de la participación del total del número de estos 
servicios, para el tercer año de funcionamiento.  Ello, asegurando cumplir con la 
propuesta de valor de la inmediatez, así como a través de la ampliación del 
alcance de servicios relacionados a más distritos (mayor población). 
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 OE5: Lograr cumplir desde el primer año de funcionamiento de App Salon 
Express con los siguientes indicadores: (Ver Tabla 15). 
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Tabla 15 Indicadores de Cumplimiento
 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Atención a tiempo (1 
hora máximo) 
En 90% de clientes En 90% de 
clientes 
En 90% de 
clientes 
En 90% de 
clientes 
En 90% de 
clientes 
Inmediatez del servicio 
del proveedor (llegada 
del profesional) 
90% de los servicios 
iniciarán a los 45 
minutos de solicitados. 
90% de los 
servicios 
iniciarán a los 
45 minutos de 
solicitados. 
90% de los 
servicios iniciarán 
a los 45 minutos 
de solicitados. 
90% de los 
servicios iniciarán 
a los 45 minutos 
de solicitados. 
90% de los 
servicios iniciarán 
a los 45 minutos 
de solicitados. 
Tasa de satisfacción y 
tasa de reclamos 
 
TS: 95% de clientes 
TR: 5% de clientes 
TS: 95% de 
clientes 
TR: 5% de 
clientes 
TS: 95% de 
clientes 
TR: 5% de 
clientes 
TS: 95% de 
clientes 
TR: 5% de 
clientes 
TS: 95% de 
clientes 
TR: 5% de 
clientes 
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3.5. Análisis FODA 
Se han cruzado los resultados de la matriz MEFI con la matriz MEFE, antes 
desarrolladas, con el fin de plantear las estrategias, como se muestra en la Tabla 16. 
Partiendo de la matriz FODA, se formulan las siguientes estrategias: 
 E1: Diferenciarse con un servicio innovador en un mercado poco diferenciado de 
servicios de belleza a domicilio, a través de la inmediatez en la atención (1 hora), 
gracias a la disponibilidad en todo momento de un profesional que brinde el 
servicio. 
 E2: Asegurar la calidad del servicio a través de un programa que involucre la 
evaluación, capacitación y práctica constante a los profesionales de belleza. 
 E3: Diferenciar el modelo de negocio de App Salon Express a través de un 
programa de reconocimiento y educación, que favorezcan la fidelización de 
proveedores y usuarios. 
 E4: Implementar adecuados mecanismos de control para garantizar la protección y 
el buen uso de los datos de proveedores y usuarios registrados en la plataforma 
virtual. 
 E5: Comunicar a través de campañas de mercadeo y publicidad los beneficios de 
la prestación del servicio a domicilio a través de la aplicación, evitando los 
tiempos de espera y evitando el desplazamiento a los sitios especializados. 
 E6: Posicionar la marca de App Salon Express como la alternativa de uso 
inmediato del servicio de belleza y cuidado personal a domicilio, que llegue al 
punto de prestación de servicios en el lapso de una hora.
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Tabla 16 Matriz FODA 
 Fortalezas Debilidades 
 Servicio innovador en el Perú. 
Preocupación por el bienestar de los usuarios, de los 
profesionales de belleza y del medioambiente. 
Concentración e identificación de consumidores en un solo 
lugar virtual. 
Seguridad en el pago para los usuarios y flexibilidad en el pago 
a los proveedores. 
Rigurosa política de protección de datos. 
Profesionales calificados, previamente evaluados y entrenados 
en atención al cliente. 
Servicio disponible todos los días del año. 
Se compite contra salones de belleza y profesionales 
independientes, modelo muy bien posicionado. 
Concepto de servicio a domicilio a través de una aplicación 
o página Web es poco conocido en el mercado de la belleza. 
Facilidad de copia del modelo de negocio. 
El trato directo entre proveedor y usuario nos puede 
significar la pérdida de este, excluyendo el uso de la 
aplicación. 
Alta probabilidad de rotación de proveedores del servicio. 
Dificultad para verificar y controlar la calidad de todos los 
servicios prestados. 
Oportunidades FO: Explote DO: Busque 
Mayor apoyo y beneficios para 
emprendedores. 
Favorable entorno económico del país y de 
la industria. 
Creciente demanda por el cuidado físico y 
personal por hombres y mujeres de distintas 
edades. 
Aumento en la compra online de productos 
cosméticos y servicios relacionados. 
Poca diferenciación en la mente del 
consumidor / usuario de servicios de belleza 
Diferenciarse con un servicio innovador, en un mercado poco 
diferenciado de servicios de belleza a domicilio, a través de la 
inmediatez en la atención (1 hora), gracias a la disponibilidad, 
en todo momento, de un profesional que brinde el servicio. 
Asegurar la captación de profesionales calificados que atiendan 
a la creciente demanda del mercado de cuidado personal. 
Ofrecer a los consumidores una plataforma virtual intuitiva que 
atienda sus necesidades de servicios de belleza. 
Posicionar el concepto de plataforma virtual para juntar 
oferta y demanda de los servicios de belleza a domicilio. 
Diferenciar el modelo de negocio de "App Salon Express" a 
través de un programa de reconocimiento y educación, que 
favorezcan la fidelización de proveedores y usuarios. 
Desarrollar alianzas para publicidad cruzada con marcas 
reconocidas de productos de belleza. 
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a domicilio, competidores y sustitutos. 
Necesidad de los clientes de recibir una 
atención en corto tiempo. 
 
Amenazas FA: Confronte DA: Evite 
Poca percepción de seguridad en 
aplicaciones móviles. 
Baja confianza empresarial por situación 
política del país. 
Rivalidad entre competidores. 
Bajo costo de cambiar de servicio (cliente). 
Barreras de entrada muy atractiva para 
nuevos entrantes. 
Alta contribución de proveedores en la 
calidad. 
Implementar adecuados mecanismos de control para garantizar 
la protección y el buen uso de los datos de proveedores y 
usuarios registrados en la plataforma virtual. 
Lanzamiento de programa de beneficios para los profesionales 
de belleza, que contribuya a la maximización de la calidad del 
servicio. 
Posicionar la marca "App Salon Express" como alternativa de 
uso inmediato del servicio de belleza y cuidado profesional a 
domicilio, que llegue al punto de prestación de servicios en el 
lapso de una (1) hora. 
Comunicar, a través de campañas de mercadeo y publicidad, los 
beneficios de la prestación del servicio a domicilio a través de 
la aplicación, evitando los tiempos de espera y evitando el 
desplazamiento a los sitios especializados. 
Asegurar la calidad del servicio a través de un programa que 
involucre la evaluación, capacitación y práctica constante a 
los profesionales de belleza. 
Estandarizar y validar el kit de trabajo y el procedimiento 
para la prestación de los servicios. 
Categorizar a los proveedores por sus conocimientos, 
experiencia y habilidad para diferenciar el servicio. 
 Fortalezas Debilidades 
Nota. Adaptado de “Decisión y Elección de Estrategias”. En El Proceso Estratégico: Un Enfoque de Gerencia. F. D’Alessio, 2013, 2da ed., p. 
276, México DF, México: Pearson Educación. 
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Al realizar el análisis FODA, se observa que existe una tendencia marcada a la 
belleza y el cuidado personal, lo cual permite pensar en emprender en este sector, y 
específicamente en el servicio a domicilio.  Es claro que el mercado de la belleza a 
domicilio es poco diferenciado, lo cual ofrece una oportunidad para un servicio innovador y 
beneficios reales para los usuarios, como es la inmediatez, es decir, la atención en un 
tiempo rápido.  Si una empresa puede atender esta necesidad, hay una gran probabilidad de 
éxito en su gestión. 
En este mercado existen diversos servicios a domicilio, empezando por los 
profesionales independientes, los profesionales de los salones de belleza o peluquerías. Han 
empezado a aparecer emprendimientos, como páginas web, que programan citas y hay una 
posibilidad que en el corto plazo se copie el modelo. 
Sin embargo, la oportunidad de diferenciarse radica en cubrir las necesidades de los 
clientes, una de las cuales es la atención rápida entre el contacto del usuario y la llegada del 
profesional al lugar del servicio.  Quien pueda tener una atención rápida, que 
probablemente tenga como base la disponibilidad a tiempo del profesional que va a realizar 
el servicio estará en capacidad de establecer una real diferencia en su oferta de valor. 
3.6. Estrategia de negocio 
Tal como se muestra en la figura 2, para App Salon Express, se ha optado por una 
estrategia de Enfoque en Diferenciación del servicio frente a los proveedores actuales, que 
son principalmente los salones de belleza, páginas web y profesionales independientes. La 
Diferenciación se logrará a través de la inmediatez, esto hace referencia a que la prestación 
del servicio se brindará en el lapso de una hora desde la solicitud de este, ventaja valorada 
por el mercado meta. Este objetivo se logrará a partir de los beneficios del modelo de 
   57 
negocios de “App Salon Express”, que permitirá unir a proveedores y consumidores en una 









Estrategias genéricas competitivas. 
Tomado de El Proceso Estratégico: Un Enfoque de Gerencia. F. D’Alessio, 2013, 2da ed., 
p. 228, México DF, México: Pearson Educación. 
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Capítulo 4 
Plan de Marketing 
4.1. Análisis de Mercado 
Tiene como objetivo identificar si el producto o servicios que se pretende 
desarrollar y vender, será aceptado en el mercado, y si los posibles consumidores están 
dispuestos a adquirirlos. Permite definir el tamaño del mercado, estimar volúmenes de 
venta e identificar a la competencia. 
El análisis de mercado para App Salon Express se hizo a partir de fuentes 
secundarias, fuentes primarias e iteraciones con representantes de los segmentos 
potenciales.  Las fuentes secundarias fueron útiles para buscar y revisar información ya 
existente del mercado de la belleza, de los gustos de las mujeres y de los hombres, de la 
inversión que se hace en belleza en el país, de los segmentos de mercado y otros datos 
importantes.  Las fuentes primarias fueron de tipo exploratorio (entrevistas a profesionales 
de la belleza) y de tipo descriptiva (encuestas a una muestra del mercado potencial). En el 
caso de las iteraciones con posibles usuarios representantes del segmento objetivo, estas se 
trabajaron bajo la metodología del Design Thinking, para conocer de primera mano su 
impresión sobre el modelo de negocio propuesto.  En general hubo aceptación del modelo, 
lo cual se dio con los usuarios potenciales (mujeres y hombres), así como con profesionales 
de belleza. Estas iteraciones se hicieron así: conversaciones con personas del círculo 
cercano de cada uno de los miembros del equipo de App Salon Express y a través de la 
creación de un Fan Page en Facebook.   
Adicionalmente, con una aproximación cualitativa, se hizo también iteraciones con 
tres expertos, donde se utilizó la técnica de Bola de Nieve (el primer experto recomienda 
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otro experto conocido del primero, se le contacta y así se va avanzando hasta reunir con el 
número previamente definido de expertos). 
 
4.1.1. Diseño de la investigación de mercado 
El estudio de mercado fue diseñado partiendo de lo general a lo específico, en dos 
etapas: 
 En la primera etapa se desarrolló la investigación exploratoria. En esta etapa se 
recopiló y procesó la información que se obtuvo de fuentes secundarias 
externas. Para el levantamiento de información cualitativa se desarrollaron seis 
entrevistas a profundidad con profesionales de belleza, los cuales tienen el 
conocimiento que les da la relación diaria con los clientes. La estructura de la 
entrevista se detalla en el apéndice C.  
 En la segunda etapa se llevó a cabo una investigación cuantitativa de tipo 
descriptiva, basada en el método del cuestionario de opinión llamado 
comúnmente "encuestas personales" como fuente de información primaria. La 
encuesta fue diseñada de una manera estandarizada y estructurada, contiene 
preguntas de opción múltiple, dicotómicas y abiertas, fue dirigida al público 
objetivo mediante la toma de encuestas a partir de una campaña en el Fan page 
de Facebook habilitado específicamente para este fin. Se hizo uso de la 
herramienta SurveyMonkey, para la creación de la encuesta y su posterior 
seguimiento a los resultados. Ver Apéndice D. 
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4.1.2 Muestra 
Corresponde a hombres y mujeres de la ciudad de Lima principalmente, con énfasis 
en los distritos de Miraflores, San Isidro, Surco, San Borja, La Molina, Jesús María, Pueblo 
Libre y otros (se definió de esta manera para ver el impacto en los distritos de inicio, sin 
descartar otros distritos, que serían evaluados al finalizar la encuesta).  Se tomó en cuenta la 
Población de Lima Metropolitana y Callao, tanto de hombres como mujeres, entre 20 – 60 
años, que suman un total de 5´489,207 personas. Se escogieron los primeros cinco distritos 
por ser los de más alto porcentaje de NSE A y B, 79.2% de su población, según el Cuadro 
No 12 del Market Report No 7 de la Compañía Peruana de Estudios de Mercado y Opinión 
Pública de agosto de 2017. 
4.1.3 Plan de muestreo 
Población objetivo. La población objetivo para la realización de la investigación 
cuantitativa se ha definido bajo los siguientes criterios: 
 Elemento. Hombres y mujeres de 20 a 60 años que viven en las zonas de 
Miraflores, San Isidro, Surco, San Borja, La Molina, Pueblo Libre, Jesús María y 
otros distritos, utilizan redes sociales y principalmente Facebook.  Estas personas 
son usuarias de servicios de belleza. 
 Unidad de muestreo. Personas que utilizan el Facebook y viven en las zonas de 
referencia, que serían definidas con las herramientas de segmentación de 
Facebook. 
 Tiempo. Se estimó inicialmente, así como se confirmó en las pruebas piloto que 
las encuestas se deberían responderse en un tiempo aproximado de cuatro 
minutos, como sucedió al hacer las pruebas con base a ensayos efectuados en la 
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misma herramienta. El muestreo se realizará como una campaña en Facebook, 
que incorpora un incentivo para atraer más respondedores. 
Tipo de muestreo. Se ejecutará un muestreo aleatorio sistemático, de forma online, 
con foco y segmentación en la zona de influencia. 
 
4.1.4 Composición y tamaño de la muestra 
La muestra se refiere al número de personas que serán encuestadas, las mismas 
que responden a las características especificadas en la investigación. Para la obtención 
del tamaño de la muestra (n) aplicaremos la siguiente fórmula: 
n = z2*p*q/e2 
Donde: 
z = Variable normalizada (del nivel de confianza) = 1,96 
p = Probabilidad de éxito= 0,5 
q = Probabilidad de fracaso = 1-p = 0,5 
e = Margen de error = ±5% = 0,05 
El resultado del tamaño de la muestra (n) según la fórmula es de 384 encuestas. 
Se aplicará la fórmula tomando en cuenta un 5% de margen de error, un nivel de 
confianza de 95%, con una probabilidad de éxito del 50%, y una probabilidad de 
fracaso de 50%. 
4.1.5 Resultados de la investigación 
La información secundaria utilizada ha sido mencionada en la primera parte de este 
plan de negocios, para sustentar los análisis previos.  Esta información soporta el 
crecimiento del mercado de belleza, la inversión que las personas de NSE A/B y C están 
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haciendo (10% - 15% de sus ingresos mensuales en servicios y productos de belleza), el 
incremento del uso de estos servicios por hombres (Publimetro, 2012).  Esto lleva a 
concluir que hay una oportunidad muy grande de incursionar en este mercado, atractivo 
para emprendimientos innovadores. Ver Apéndice E.  
Las iteraciones dieron como resultado lo siguiente: 
 A la mayoría de las personas les interesó la propuesta, la aprueban (modelo de 
negocio). 
 Calificaron como valioso un servicio a domicilio, recibirlo en su casa o en el 
lugar que prefieran, sin tener que desplazarse.  Usualmente los clientes de los 
salones de belleza buscan los que queden cerca a su domicilio, existiendo 
algunos que lo utilizan cerca a sus centros de trabajo (ejecutivos) y otro grupo 
menor que se desplaza a los salones de renombre o cadenas de salones. 
 A pesar de considerar un servicio a domicilio valioso, existe un grupo de 
clientes (mujeres) que quieren salir de la casa, relajarse, distraerse, despejarse, 
“tomar otro aire”, por lo que el salón de belleza se convierte en una válvula de 
escape.  El rato que pasan allí les ayuda a sentirse mejor, a engreírse. 
 Se le da un valor especial a la espera para la atención del servicio, se pide que no 
pase mucho tiempo entre que el cliente se contacte a través de la aplicación y 
realice la solicitud del servicio, hasta que el profesional de belleza llegue al 
lugar para donde se hizo la solicitud. 
 Se resaltó también la comodidad, el estar en casa y el ahorro de tiempo. 
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 Causó agrado el poder pedir el servicio de belleza a domicilio a través del 
teléfono inteligente (celular), a través de una App, cuando se requiera. 
 En el caso de los hombres, el servicio a domicilio tiene el valor de evitar la 
exposición pública de la persona, al realizarse el trabajo. 
 Para los NSE A/B y C, tanto la calidad del servicio prestado por el profesional 
de belleza como las marcas de los productos es muy importante. Entre las 
marcas preferidas están Opi, Masglo, Revlon, China Glam (para manicura y 
pedicura).  Se resalta también la confianza, el buen trato y el respeto del 
profesional de belleza. 
 Un punto por destacar es el de seguridad, ya que se genera un temor inicial al no 
saber “quien va a llegar a mi casa”.  Es primordial dar una real seguridad al 
usuario, para que se anime a solicitar el servicio. 
 El portafolio de servicios que se ofrezcan también juega un rol preponderante, 
hay sugerencias de que se llegue a tener “un salón de belleza a domicilio”. 
 Sobre el precio a pagar, los posibles usuarios estarían dispuestos a desembolsar 
entre un 20 – 40% más que un servicio promedio en un salón de belleza 
mediano, por tener un servicio a domicilio.  La inmediatez del servicio puede ser 
un factor diferencial que permita un mejor precio para la empresa prestadora del 
servicio.  Se mencionó también los servicios urgentes. 
 Las mujeres utilizarían el servicio al corto plazo, si lo tienen disponible.  Los 
hombres no lo ven como un valor adicional y muchos preferirían los servicios 
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tradicionales, sin embargo, los Millennials (18 – 30 años) son el grupo que más 
utilizaría la App. 
De las conversaciones con los expertos a los que se le hizo entrevistas a 
profundidad, se encontró lo siguiente: 
 Los profesionales de belleza trabajan bajo la modalidad de sueldo o por 
comisiones, normalmente dentro de un salón de belleza y hacen pocos 
domicilios.  Dependen principalmente de los clientes que entren al local donde 
trabajan y prestan el servicio. 
 Cuando tienen clientes a domicilio, usualmente son de ellos, es decir, los 
clientes se fidelizan a través de un servicio de calidad, la amabilidad, el buen 
trato del profesional. 
 No tenían conocimiento de ningún sistema, aplicación o página, que ayudara a 
conseguir clientes. 
 Están dispuestos a trabajar con la App, siempre y cuando no les afecte su labor 
con el salón donde trabajan. 
 Son expertos en ciertos servicios, hay unos de manos y pies, otros de cabello y a 
veces ellos mismos maquillan.  Son integrales en la normalidad, aunque 
dependiendo del tamaño del salón son más especializados. 
 No todos están preparados para hacer un domicilio (herramientas), sin embargo, 
hay algunos qué si lo están y atienden grupos o eventos especiales, aparte de sus 
clientes. 
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 No están agremiados. 
 Han estudiado en un instituto, se prepararon para desempeñar su oficio. 
De las encuestas se concluyen cosas como las siguientes: 
 La mayoría de respondedoras son mujeres (79.9%). 
 No solamente hay interés en los distritos definidos inicialmente, hay 
oportunidad en otros distritos de Lima y eventualmente en otras ciudades del 
país (62.3% de la muestra). 
 Las edades que más se interesan son entre 30 – 39 (30.79%) y 20 – 29 (28.75%). 
 El 49.87% de las personas utiliza los servicios de belleza más de una vez al mes. 
 La mayor frecuencia de uso la tiene los servicios de manicure y uñas (20.58%). 
 El 89.82% de los encuestados no conoce una App o un servicio similar de 
atención a domicilio de servicios de belleza. 
 El servicio de la App Salon Express se utilizaría más de la mitad de las veces 
que son utilizados los servicios de belleza (62%). 
 El tiempo de espera que más se repite es una hora. 
 El 58.27% de los encuestados pagaría más de 50 soles por este servicio, 
pudiendo el ticket de compra promedio estar en el rango de 50 – 99 soles.  
4.1.6 Mercado meta y segmentación del mercado 
Se consideran en esta primera etapa los distritos correspondientes a la Zona 7 del 
APEIM, como lo demuestra la figura F2 de Apéndice F. 
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Se inicia con estos distritos, porque son los que abarcan en su mayoría a los Niveles 
socioeconómicos A y B (79.2%). Los distritos son: Miraflores, San Isidro, Santiago de 
Surco, San Borja y La Molina. 
 Tanto las mujeres como los hombres están cada vez más interesados en los 
servicios de belleza, y para el caso de los hombres, esto viene en aumento.  Se busca llegar 
a personas que se quieren cuidar y estén interesadas en servicios de belleza a domicilio, 
algo que les facilite acceder a su cuidado en la comodidad de su hogar, sin los 
inconvenientes del tráfico y los tiempos de traslado.  Por otro lado, se buscará personas que 
utilicen su smartphone como una herramienta cotidiana, en diversos aspectos de su vida, 
apoyándose con una variada gama de aplicaciones. 
4.1.7 Estimación de la demanda 
Para el cálculo de la demanda se partió de la población de los distritos que serán el 
foco del inicio del trabajo de App Salon Express, los cuales son San Isidro, Miraflores, 
Surco, San Borja y La Molina. Ver Apéndice F.  
Se tomó la población en los rangos de edades y otras características identificados: 
 Mujeres entre 20 -60 años y hombres entre 25 y 40 años, NSE A/B: para un total 
de mujeres 180,371 y hombres 69,117. 
 Se calcula un crecimiento poblacional anual similar al del país de 1.1% para las 
mujeres y 1.0% para los hombres.  
 Para efectos del cálculo de la tasa de uso de los servicios de los salones de 
belleza, se tomó el dato de la encuesta que el 51.3% de las mujeres va al salón 
de belleza por lo menos una vez al mes. En el caso de los hombres, se tomó 20% 
del uso de salones de belleza a partir de un artículo del diario Publimetro, donde 
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se menciona un estudio de mercado de la firma Mintel en Estados Unidos 
(Publimetro, 2012). 
La demanda estimada para el presente proyecto, así como la participación de 
mercado, se reflejan en la Tabla 17. 
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escogidos de NSE 
AB Rango edades 
Target 
Crecimiento 
poblacional por año 
(proyectado) 
Población x género 
que usa servicios de 
salón de belleza 
(%) 
Población x género que 
utiliza servicios de salón 
de belleza (# personas) 
% personas que utilizarían los 
servicios a App Salon Express - 
Participación de mercado (%) 
Población estimada usará 
App "Salon Express" (# 
personas) 
año 0 
              
mujeres         178,408    51.3%                  91,488      
hombres           68,433    20.0%                  13,687      
Total         246,841                    105,175      
año 1 
              
mujeres         180,371  1.1% 51.3%                  92,494  6.0%              5,550  
hombres           69,117  1.0% 20.0%                  13,823  2.0%                 276  
Total         249,488                    106,317  5.5%              5,826  
año 2 
              
mujeres         182,355  1.1% 51.3%                  93,512  8.0%              7,481  
hombres           69,808  1.0% 20.0%                  13,962  3.0%                 419  
Total         252,163                    107,474  7.4%              7,900  
año 3 
              
mujeres         265,130  1.1% 51.3%               135,959  10.0%           13,596  
hombres         101,555  1.0% 20.0%                  20,311  4.0%                 812  
Total         366,685                    156,270  9.2%           14,408  
año 4 
              
mujeres         268,047  1.1% 51.3%               137,454  12.0%           16,494  
hombres         102,571  1.0% 20.0%                  20,514  5.0%              1,026  
Total         370,617                    157,968  11.1%           17,520  
año 5 
              
mujeres         345,832  1.1% 51.3%               177,343  14.0%           24,828  
hombres         134,731  1.0% 20.0%                  26,946  6.0%              1,617  
Total         480,563                    204,289  12.9%           26,445  
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Se implementará un Plan de Ampliación del servicio a otros distritos de Lima, 
iniciando en el año 3 con los distritos de la Zona 6: Jesús María, Lince, Pueblo Libre, 
Magdalena y San Miguel, ya que el 71.7% de sus habitantes son de los NSE A y B.  En el 
año cinco se implementará una segunda etapa del Plan de Ampliación con los distritos de la 
zona 8: Surquillo, Chorrillos, Barranco y San Juan de Miraflores, ya que el 30.5% de los 
habitantes son de los NSE A y B, además en la encuesta San Juan de Miraflores fue de los 
distritos más interesados en el modelo de negocio de App “Salon Express”.  Ver Apéndice 
F: Figura F1 y F2 
4.2. Investigación del Consumidor 
4.2.1. Jerarquía de necesidades y problemas que soluciona 
El hombre siempre ha logrado entender todo aquello que le era imprescindible de 
conseguir para mantener su existencia, desde lo que consideramos básico e ineludible como 
la supervivencia misma y la cobertura de necesidades fisiológicas tal como: comer, beber, 
respirar, etc. aunadas intrínsecamente a las de seguridad y protección. En la medida que el 
ser humano fue interactuando con sus congéneres emergieron las necesidades sociales 
(afecto, amor, pertenencia, amistad) y las de estima (auto valía, éxito, belleza, prestigio) 
para finalmente en escala superior e individual la necesidad de realizarse (auto 
cumplimiento, de lo que uno es capaz). 
A. Maslow, en el año 1975 precisó en su teoría motivacional, que las personas 
serían poseedoras de una tendencia intrínseca al crecimiento o auto perfección, una 
tendencia positiva al crecimiento, que incluye tanto los motivos de carencia o déficit como 
los motivos de crecimiento. A. Maslow implanta también el concepto de jerarquía de las 
necesidades, en la cual las necesidades se encuentran organizadas estructuralmente con 
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distintos grados de poder, de acuerdo con una determinación biológica dada por nuestra 
constitución genética como organismos de la especie humana. 
En la actualidad, la humanidad ya no sólo requiere satisfacer necesidades, hoy busca 
complacer deseos y por encima de ellos anhela ser sorprendido con demandas que incluso 
no reconocía tener.  
Es importante recordar que para la sociedad del siglo XXI la necesidad e ideal de 
belleza ha ido evolucionando, más de lo que en años atrás se imaginaba. La buena 
apariencia física no es una necesidad de estos últimos tiempos, desde la prehistoria hasta la 
actualidad los seres humanos hacen lo posible para acercarse al ideal de belleza, quizás 
hasta hace unas décadas atrás era exclusividad de quienes tenían una mejor posición social 
o mayor solvencia económica, pero en estos últimos tiempos se ha extendido a la población 
en general por hallarse en múltiples categorías y al alcance de diversas economías. 
App Salon Express apuesta por satisfacer las necesidades de belleza, estimación y 
proyección de imagen para la sociedad en nuestro país, a través de un nuevo modelo de 
negocio que busca romper con el modelo tradicional de prestación de servicios estéticos y 
ofrecer al consumidor confort, personalización, inmediatez y seguridad al trasladar los 
servicios al lugar que el consumidor disponga y en las condiciones de su preferencia. 
Orientando la teoría de Maslow a esta nueva era de escenarios digitales y de 
contenido On Demand, App Salon Express avocará su esfuerzo en comunicarse con sus 
usuarios y potenciales usuarios a través de redes sociales y plataformas digitales, 
reforzando en dicho contacto la necesidad de proyectar buena imagen de cuidado personal 
con la facilidad y comodidad de disponer de ella donde desee y a la brevedad posible. Es 
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vital que dicha comunicación sea multicanal y permita la cercanía con los usuarios, la 
interacción constante y la retroalimentación inmediata permite reconocer nuevas 
necesidades del grupo objetivo, así como nuevas tendencias y dinámicas del 
comportamiento del consumidor de App Salon Express. Es innegable el impacto que el 
marketing digital representa para nuestro modelo de negocio por lo cual la comunicación de 
la marca se difundirá a través de: 
 Facebook e Instagram, mediante publicidad pagada, también con la colaboración 
de “influencers” de moda y belleza que recomienden App Salon Express a sus 
seguidores en sus respectivos canales. 
 Waze y Google Maps, mediante avisos emergentes de cercanía. 
 You Tube, a través de vídeos publicitarios que aparezcan antes de vídeos 
trending o de alta rotación en la plataforma. 
 “Bloggers” de moda y belleza reconocidos en el medio que inviten a probar los 
servicios de App Salon Express. 
 Páginas web, donde alojemos nuestra publicidad con información, servicios, 
novedades y promociones permanentemente. 
 
 
4.2.2. Proceso de decisión de compra del consumidor 
En estos tiempos toda empresa tiene la obligación de manejar una estrategia de 
marketing eficaz que facilite entender el comportamiento de su consumidor, sus 
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necesidades, deseos y demandas para así conseguir satisfacerlas e influenciar los procesos 
de decisión de compra del consumidor, haciéndole frente a los innumerables cambios que 
ocurren en las prácticas de consumo generacional y diferencial.   
Observando al grado de implicancia del consumidor en el proceso de compra y del 
grado de diferenciación de las marcas en el mercado, se manifiestan diferentes tipos de 
comportamientos de compra. El proceso de compra del consumidor se compone de cuatro 
fases distintas, secuenciales y complementarias entre sí. 
Reconocimiento de la necesidad: Fase donde el consumidor nota la necesidad, deseo 
o demanda de algo que no tiene y le inquieta satisfacer. 
En esta fase el consumidor, se da cuenta que dispone de un problema al no tener su 
aspecto físico prolijo, puede percibir que sus pies, manos y/o cabello no guarden la armonía 
que ellos requieren. Además de no disponer del tiempo de espera que caracterizan a los 
centros físicos de belleza.  
Investigación: comprende la búsqueda de información necesaria para validar la 
necesidad, deseo o demanda; es aquí donde el consumidor busca diferentes alternativas del 
producto/servicio que puede adquirir para cubrir dicha necesidad. 
En esta etapa, el usuario haría uso de buscadores, blogs, webs, influencers de moda 
y estilos, buscaría referencia de servicios de peluquería con atención casi inmediata sin 
requerir de citas programadas, a través de opiniones de amigos o personas de su entorno, 
para conocer alternativas de cómo satisfacer sus requerimientos. 
Decisión de compra: en torno a la búsqueda realizada y a la información recopilada, 
el consumidor juzga bajo su propio criterio para optar por la compra que más le agrade y/o 
convence. 
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Aquí el usuario evalúa entre varias alternativas cuál sería la mejor opción para él, 
decide si ir al mismo proveedor, intentar con una nueva peluquería, contratar a domicilio 
los servicios de un profesional independiente o utilizar una aplicación para el servicio. 
Acción y Reacción: Última fase del proceso de compra que sucede cuando el 
consumidor finalmente adquiere el producto escogido en la fase anterior, dicho producto 
deberá cubrir sus expectativas, de no ser así este consumidor no volverá a comprar esta 
marca o producto y hablará de forma negativa sobre su adquisición en su entorno social. 
En esta fase ya se realiza el uso del servicio que se ha elegido en la fase anterior, el 
usuario entra en contacto para recibir los servicios de peluquería y belleza con el proveedor 
seleccionado. 
El acompañamiento al usuario durante todo el proceso de compra permite conseguir 
consumidores fieles a la marca, comprometidos con la misma y divulgadores positivos de la 
misma. 
Debido al panorama actual del mercado, App Salon Express impulsará el proceso de 
decisión de compra del potencial consumidor a través de estrategias de “inbound” 
marketing, de manera que se consiga acompañarlos desde el inicio del proceso de compra 
hasta la transición final con el uso de los servicios, cumpliendo así con la estrategia de 
fidelización del usuario de la empresa. Se incluirán herramientas tales como envío de 
correos masivos (“mailing”), CRM, generación de contenido digital en página web y redes 
sociales, creación de “landing pages” y el uso del “business analytics” donde a través de sus 
modelos predictivos contribuirá a la mejor toma de decisiones y la competitividad de App 
Salon Express.  
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4.2.3. Factores que influencian la conducta del consumidor 
Existen múltiples factores tanto internos como externos que influencian la conducta 
del consumidor peruano de servicios de belleza. Entre los elementos de factores internos a 
considerar podemos mencionar la motivación, la percepción, la experiencia, actitudes y las 
características demográficas, socioeconómicas y psicográficas; entre los elementos de 
factores externos es importante considerar la cultura y subculturas, la clase social, la 
familia, influencias personales y otros determinantes situacionales.  
El tema de la apariencia personal cobra vitalidad y se enfoca como un aspecto 
importante en la vida de los peruanos, pero bajo diferentes perspectivas. Así, los cambios 
en la moda son una forma de verse bien, señala el estudio Roper Valuescope de Gfk, que es 
el estudio continuo de tendencias del consumidor más extenso del mundo. En el caso de los 
consumidores orientados al logro, unos buscan verse bien, a la vez que demostrar estatus 
bajo la exposición pronunciada de las marcas de ropa que compran. En los hedonistas, 
algunos buscan verse bien y demostrar su estatus siendo diferente; ya no es cuestión de 
mostrar la marca, sino de ver la originalidad. Debido a que las mujeres del país, de los 
segmentos socioeconómicos A, B y C1, tienen cada vez mayor poder adquisitivo. Existe el 
potencial para el desarrollo de un mercado de lujo de productos y servicios orientados a 
ellas, señaló el gerente general de GfK, Hernán Chaparro. La mujer peruana se empodera 
cada vez más y se permite más gustos, a la vez que mayor autonomía. Así, en el segmento 
de las orientadas al logro, el 24% prefiere comprar marcas de lujo en salud y belleza. Indicó 
que sobre todo son las mujeres menores de 30 años las que buscan mayor autonomía, así 
como más tiempo para ellas, y diversión; pero si bien es más liberal aún tiene muchas 
presiones. En cuanto a las amas de casa, éstas exigen practicidad y ahorro, buscan que los 
productos le hagan la vida más sencilla y que ella sea más el centro. Tiene que cumplir con 
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los hijos, esposo y deberes familiares, pero está dispuesta a escuchar propuestas más 
liberadoras que le ofrezcan practicidad y ahorro de tiempo. (Redacción Gestión, 2012). 
En la actualidad, las redes sociales son un factor influyente en la conducta de 
compra o consumo de ciertos mercados meta, para el caso de la belleza, son las llamadas 
“influencers” quienes inciden directamente en las preferencias, gustos, modas, estilos de los 
denominados seguidores. Por ejemplo, a través de la red social Instagram, se ha convertido 
en un negocio o fuente de ingresos el ser un o una “influencer” y obtener auspicios de 
diversas empresas de distintos sectores, sobre todo moda y belleza. 
El convenio propuesto para ellas es hacer uso de aplicativo para luego comentarlo y 
recomendarlo en sus respectivas páginas y blogs. Se destinará un número limitado de 
servicios mensuales para los “influencers”, con ello se busca obtener reconocimiento del 
servicio y feedback para App Salon Express. El beneficio estará detallado en un convenio 
privado con cada “influencer”, a fin de satisfacer sus necesidades y expectativas 
particulares.  
  
4.3. Objetivos de Marketing 
Los objetivos de marketing que se toman en cuenta para este proyecto son: 
Ventas App Salon Express 
Número Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Valores (S/.) 1´310,850 2’528,000 6´123,400 9´460,800 15´063,650 
 
Participación de mercados 
Lograr un 25% de participación de mercado en el total de los servicios de belleza a 
domicilio para el tercer año de funcionamiento. 
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Captación de clientes y profesionales de belleza (número) 
Número Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Clientes 5,826 7,900 14,408 17,520 26,445 
Profesionales 70 140 280 350 420 
 
4.4. Posicionamiento de marca 
App Salon Express busca posicionarse como la alternativa de uso inmediato del 
servicio de cuidado personal y belleza a domicilio, que llegue al punto de prestación de 
servicios en el lapso de una hora. 
La declaración del posicionamiento es la siguiente: 
Para mujeres y hombres preocupados por el cuidado personal y que no disponen de 
tiempo, App Salon Express es la marca de cuidados de belleza a domicilio que brinda 
inmediatez en la entrega de sus servicios, porque cuenta con una red de profesionales 
cercanos a tu ubicación.  
Se define una estrategia de Posicionamiento por Solución de Problemas, que está 
basada en informar y persuadir al consumidor sobre la ventaja diferencial que es la 
inmediatez que se ofrece a través de este modelo de negocio, demostrando que la marca 
App Salon Express puede ayudar a resolver a los clientes los problemas de largos tiempos 
de espera e incomodidad. 
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4.5. Mezcla de Marketing 
La mezcla del marketing ha venido evolucionando desde que se hablaba de las 4 P´s 
(producto, precio, plaza y promoción), las cuales propuso Jerome McCarthy en 1960 y 
popularizó Philip Kotler en 1967 y que estaban hechos para un mundo donde las ventajas 
competitivas de los productos duraban mucho tiempo y era muy fácil acceder a los 
consumidores a través de los medios masivos (segmentos masivos).  Luego se llegó a las 4 
C´s (características, costo, conveniencia y comunicación), lo cual fue un replanteamiento de 
las 4 P´s hecho por Robert F. Lauterborn, versión orientada más a los microsegmentos 
(nichos).  
En esta evolución, la agencia Ogily&Mather, con sede en Manhattan, propone un 
nuevo cambio para el planteamiento de las estrategias de marketing y plantea las 4 E’s (P 
de producto por la E de Experiencia, la P de Plaza por la E de Everywhere, la P de 
promoción por la E de Evangelización y la P de Precio por la E de Exchange) centradas en 
el consumidor (consumer centric).  Sin embargo, según Liliana Alvarado en su libro 
Brainketing, no se había considerado lo ya avanzado con las 4 C’s, la sensorialidad del 
consumidor y su influencia e interacción con otros consumidores. La C de características 
debería corresponder a la E de Expectativas, para tener claro que es lo que espera el cliente 
de nuestra marca y estar seguros de proveérselo o ser claros respecto a lo que realmente 
podemos ofrecer.  La C de costo debería considerar la E de ecuación de valor de nuestra 
marca; es decir, la diferencia entre lo que le damos y lo que cuesta recibirlo. La C de 
comunicación debería enfocarse y sustentarse en la E de emoción del consumidor, para 
lograr el compromiso de este con nuestra marca. La C de conveniencia debería enfocarse en 
la E de experiencia del consumidor con nuestra marca, lo que finalmente define si nos va a 
comprar (Alvarado, 2014). 
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Para el caso de App Salon Express, se ha considerado un análisis de no solamente 
las 4 P’s, sino también las 4 C’s y su proyección a las 4 E’s, considerando elementos que 
son propios del marketing del siglo XXI. 
4.5.1. Estrategia de producto y marca 
Aprovechando el notable crecimiento que presenta el mercado de servicios de 
belleza estética y cuidado personal en Perú, este servicio está diseñado para mujeres y 
hombres profesionales de NSE AB principalmente, quienes por la naturaleza de sus 
trabajos y funciones no cuentan con el tiempo disponible para asistir a un salón de belleza. 
Se proyecta abarcar todos los NSE de acuerdo con la conveniencia de los clientes. 
Actualmente los usuarios interesados deben acercarse a los centros de belleza para 
recibir los servicios, y en muchas ocasiones tienen que esperar la disponibilidad para la 
atención o se guían mediante citas programadas con anticipación. 
El producto que se propone es una plataforma multilateral a través de la cual se 
conecten los profesionales en servicios de belleza y los consumidores interesados en los 
servicios de manicura, pedicura, peluquería, peinado y maquillaje profesional a domicilio. 
La plataforma funcionará a través de un sitio web y una aplicación móvil que estará 
disponible para los sistemas operativos Android y iOS. Tanto consumidores como 
profesionales deberán seguir un sencillo protocolo de registro para darse de alta sin costo.  
La ventaja diferencial que App Salon Express ofrece es la de conveniencia e 
inmediatez, es decir los clientes pueden solicitar los servicios a través de la aplicación 
móvil e indicar el lugar donde se quiere recibir la atención, que puede ser desde la 
comodidad del hogar o la oficina, con un corto tiempo de espera, que puede ir desde 30 a 
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60 minutos dependiendo de la ubicación del cliente. También se puede programar citas y 
gozar de excelentes promociones.  
Debido a que es un servicio que requiere un alto nivel de calidad, con el fin que los 
profesionales sean aliados estratégicos al brindar calidad, seguridad y profesionalismo en 
cada servicio, serán evaluados para la inscripción, y constantemente capacitados en calidad 
de atención y servicio. 
El nombre de marca definido es App Salon Express, el mismo que hace referencia a 
las principales características y ventajas del servicio:  
SALON: se refiere al salón de belleza, en este caso específicamente a los servicios 
de un salón de belleza, que se llevarán al punto indicado por el cliente, y 
EXPRESS: alude a la inmediatez del servicio propuesto. 
Sintetizando, el nombre de marca enuncia: Servicios de belleza, inmediatos, 
solicitados de manera virtual. 
El logo y el ícono de App Salon Express, de tendencia minimalista, hacen referencia 
a las características de la empresa con énfasis en la inmediatez y disposición de atención de 
los servicios ofrecidos, la gama de color rojo cálido evoca rapidez y sentido de premura, es 
una tonalidad original que se asemeja “al cambio, a romper con lo tradicional” personifica 
así lo innovador, lo novedoso, lo que es distinto y destaca sobre lo convencional, que es 
justamente el modelo disruptivo que propone App Salon Express a sus usuarios. 
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4.5.2. Estrategia de Precio: valor en el mercado  
Una de las decisiones más difíciles que se tomaron fue definir el precio. Según 
(Randall, 2003), la política general de fijación de precios de una empresa es una decisión 
estratégica: tiene implicaciones a largo plazo, hay que desarrollarla con mucho cuidado y 
no se puede modificar fácilmente. Es parte de la estrategia de posicionamiento general. 
Se utilizará una estrategia de Descreme de Precios.  
Según Stanton (Stanton William, 13 va. Edición), poner un precio inicial 
relativamente alto para un producto nuevo se le denomina asignación de precios 
descremados en el mercado. De ordinario, el precio es alto en relación con la escala de 
precios esperados del mercado meta. Esto es, el precio se pone al más alto nivel posible que 
los consumidores más interesados pagarán por el nuevo producto. 
Entonces, la estrategia de descremado de precios consiste en fijar un precio inicial 
de acuerdo con el grupo objetivo definido, esto hace que por un tema de “estatus” exista 
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diferenciación, además de que el personal que los usuarios tendrán en su domicilio es 
altamente calificado y comprobado. Los insumos usados son de marca y calidad 
reconocidas, marcas respetuosas con el planeta, orgánicas, y que no testean en animales. 
Marcas como (MAC. Cosmetics, indica en su página web, que un gran número de sus 
productos están libres de aceites y no realizan el Testeo en animales. 
www.maccosmetics.com.pe/animaltesting), Urban Decay, NYX, y Natura Cosméticos 
(Según la página web de natura). 
Esta estrategia de precios permitirá que los servicios ofrecidos sean adquiridos por 
quienes realmente desean recibir un servicio de alto nivel de calidad y tengan la 
disponibilidad económica para hacerlo, que cuando hayan probado el servicio de App Salon 
Express, los mismos clientes lo recomienden. 
Para fidelizar a los clientes se implementarán promociones o paquetes para 
ocasiones especiales o grupos, las citas programadas contarán con un precio especial, a fin 
de captar los otros segmentos a los cuales se ha proyectado llegar, los cuales son más 
sensibles al precio final por el servicio. Ver Apéndice G. 
Esta estrategia beneficia a los profesionales de belleza independientes que deseen 
trabajar con App Salon Express, pues les brindará ingresos más altos.  
El porcentaje de comisión considerado es del 30% sobre el precio ofrecido al 
cliente, el cual puede realizar el pago mediante tarjetas de crédito por la aplicación y 
transferencias bancarias. Y cada semana se le abonará al profesional mediante transferencia 
bancaria. Se implementará un sistema de puntos, pues si el profesional tiene una   
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calificación superior a 9/10, su ingreso puede incrementarse en un 20%. Esto regirá a partir 
de los seis meses posteriores o después de los 100 primeros servicios. 
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Tabla 18 Análisis de la Competencia 
 
Análisis de la Competencia Online-Servicio a Domicilio de App Salon Express 
Empresa Modelo de Negocio 
Plataforma 
de Contacto 





Sistema de Reserva Telefónica de 






Peluquería y Barbería 
Manicure y Pedicura 
Maquillaje 
Faciales 
Ofrece promociones y 
descuentos en varias etapas del 
servicio, en el primer uso y uso 
recurrente.  
Desarrolla ofertas permanentes.  







Sistema de Servicios de Belleza On-
Demand y de Reserva a domicilio.  
Los proveedores del servicio son 
empleados directos de la empresa.  
Utiliza sistema de geolocalización para 
la atención de servicio de sus usuarios. 
App Móvil 
Peluquería y Barbería 




Ofrece promociones y 
descuentos por adquisición de 
paquetes de servicio de acuerdo 
con temporada. 







Sistema de Servicios de Belleza On-
Demand y de Reserva a domicilio, 
conecta salones de belleza y spas de 
localización cercana con usuarios 
demandantes de servicios de belleza. 




Peluquería y Barbería 





Ofrece porcentajes de descuento 
de acuerdo con la disponibilidad 
de cada centro de belleza. 
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4.5.3. Estrategia de distribución y canales 
De acuerdo con el modelo de negocio propuesto, por ser no tradicional y estar 
vinculado a la tecnología: a la internet y las redes sociales, los canales de distribución son 
también no tradicionales pues es a través del uso de la aplicación móvil o de la página web 
en dónde el usuario indicará el lugar en el que se prestará del servicio.  
Gracias a la geolocalización, se podrá identificar y ubicar exactamente el lugar 
dónde se requiera brindar el servicio, lo cual apoya el cumplimiento de la promesa de la 
inmediatez. Ver Apéndice H. 
4.5.4. Estrategia de comunicación integral 
Segmento Mercado Consumidores Finales: la estrategia de comunicación está 
basada principalmente, en el Marketing Digital, comprende técnicas y estrategias de 
promoción de los servicios ofrecidos a través de canales digitales para dirigir a los 
potenciales clientes (proveedores y usuarios) hacia App Salon Express de una manera 
oportuna y pertinente, personalizando los servicios brindados a fin de maximizar la 
rentabilidad esperada. 
Se trabajará con técnicas de Inbound Marketing, como SEO apropiado para lograr 
buen ranking en buscadores, SEM para destacar la presencia de App Salon Express en las 
redes sociales de mayor uso, blog en el sitio web y correo electrónico, así como una línea 
telefónica dedicada para atención al cliente, todas enfocadas en transmitir un mensaje 
único, consistente y claro, pues se ofrece un servicio personalizado, profesionales altamente 
calificados, productos de primera calidad y lo mejor de todo servicio a domicilio, el usuario 
no tendrá que movilizarse, sino que los profesionales irán donde lo requieran. 
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Se utilizará Marketing de Contenidos, para ofrecer a los clientes información como 
eventos relacionados al sector, tips de cuidado, trucos y consejos de maquillaje, moda y 
tendencias, entre otros, pues se quiere construir relaciones de largo plazo, generar tráfico en 
el sitio web, generar leads, incrementar las descargas de la App,  lograr conversiones en 
consumos y servicios prestados; finalmente, fidelizar a los clientes (prestadores y usuarios) 
lo que les permitirá recomendar App Salon Express también boca a boca. Los contenidos 
serán actualizados mensualmente. 
Se considera el trabajar con Bloggers e Influencers muy conocidas en el medio, que 
impactan en los segmentos femeninos de belleza y moda y también con revistas digitales de 
estilo de vida (lifestyle). 
También se incluirá en el sitio web y la App, evidencia testimonial de los clientes 
(prestadores y usuarios) que han vivido la experiencia de recibir y prestar servicios, 
satisfactoriamente, a través de App Salon Express. Estos testimonios serán actualizados 
cada tres meses. 
4.5.5. Las 4 C’s  
A partir de la investigación hecha, la cual como se había comentado con 
anterioridad fue por iteraciones, así como cualitativa y cuantitativa, se logró identificar 
como llegar a los consumidores de la mejor forma, utilizando herramientas más actuales, 
como las 4C’s y su proyección y mejora en el siglo XXI con las 4 E’s propuestas por 
Liliana Alvarado (Alvarado, 2014). 
4.5.5.1 Características / Expectativas  
En el proceso del conocimiento del cliente de App Salon Express, se identificó una 
serie de expectativas que serán importantes en el desarrollo del mejor producto / servicio: 
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 Necesidad de acceder a servicios de belleza, lo cual es cada vez mayor, tanto 
en mujeres como en hombres (verse bien, engreírse, motivarse, autoestima).  
App Salon Express provee de servicios de belleza a domicilio, con una 
oferta de acceso a manicura y pedicura, uñas, maquillaje y peluquería en su 
casa o en el lugar que lo desee. 
 Cada vez más la disponibilidad de tiempo es un factor que juega en contra 
del consumidor, esto debido a las múltiples tareas que debe cumplir y lo cual 
no se favorece con la vida agitada actual, necesitando momentos de 
relajación.  Con App Salon Express, el cliente puede realizar otras 
actividades al mismo tiempo que está en su sesión de belleza. 
 La ciudad de Lima (donde se iniciará el trabajo de App Salon Express) se ha 
vuelto un caos para el transporte, por el tráfico que cada vez empeora y hace 
todo un suplicio el poder movilizarse a diversos lugares, volviendo esto una 
actividad poco agradable que aumenta el estrés y por consiguiente las 
posibilidades de afectar la salud (esto ha venido obligando a los limeños a 
buscar alternativas a su desplazamiento, como mudarse a una zona cercana 
al trabajo o mudar el trabajo a una zona cercana al domicilio).  App Salon 
Express brinda a sus consumidores la posibilidad de acceso a los servicios 
de belleza sin tener que desplazarse, volviendo esta actividad en algo 
placentero que no va a causar estrés. 
 Los consumidores requieren atención rápida en un mundo donde las 
diferencias entre productos o servicios son mínimas o rápidamente 
copiables, por lo que la rapidez en la prestación de los servicios es de suma 
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importancias, siendo un factor real diferencial.  App Salon Express tiene 
como beneficio diferencial la “inmediatez” del servicio, siendo una hora el 
tiempo ofrecido para la llegada del profesional de belleza a la prestación del 
servicio. 
 En el mismo orden actual de la poca diferenciación entre los productos o 
servicios, una excelente prestación de este es fundamental para los clientes, 
lo cual puede hacer la diferencia a la hora de comparar los servicios con 
otros similares.  App Salon Express tiene como premisa la calidad de los 
servicios que presta, mediante la capacitación constante y la supervisión de 
los servicios que prestarán los profesionales de belleza. 
 El mundo moderno es un mundo tecnológico, donde se accede a las cosas en 
forma virtual, ya sean los bancos y el manejo de la cuentas y transacciones, 
las compras, etc.  Los servicios de belleza podrían encajar perfectamente en 
esta modernidad, donde se encontrarían a unos pocos click de distancia.  El 
acceso virtual (página Web y App) a App Salon Express es una forma 
actual, moderna, de conectar el servicio con el consumidor. 
 Asimismo, cada vez es más extendido el uso de los teléfonos inteligentes 
entre los consumidores, los cuales interactúan con ellos todo el tiempo, 
volviéndose parte importante de sus vidas.  Una app como lo es App Salon 
Express, permite a los consumidores tecnológicos poder acceder a un 
servicio de belleza a domicilio descargando la App desde una tienda online 
(tipo Apple Store o Play Store), a través de sus teléfonos inteligentes, lo cual 
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le da un toque de modernidad y va en línea con las necesidades actuales de 
los consumidores. 
 Los consumidores difícilmente permiten que alguien entre a su casa para 
prestar un servicio por la sensación actual de inseguridad que se vive en la 
ciudad.  App Salon Express tiene un proceso de certificación de los 
profesionales de la belleza, el cual revisa sus antecedentes policiales y son 
registrados con toda su información personal en una base de datos a la que 
tendrán acceso los clientes.  En el sentido inverso, los clientes deben 
inscribirse en una base de datos que permitan también seguridad para el 
prestador del servicio. 
4.5.5.2 Costo / Ecuación de valor de la marca  
Existen varias consideraciones para llegar a definir el valor del servicio de App 
Salon Express: 
 Inmediatez del servicio (Una hora para la llegada del profesional de belleza). 
 Profesionales muy bien capacitados (no solamente en servicios de belleza, 
en las características, beneficios y oferta de App Salon Express, sino 
también en atención al cliente) y que conocen bien su negocio (se les 
certificará, para estar seguros de la calidad de su servicio). 
 Posibilidad de fácil acceso a la App Salon Express, así como pago virtual, on 
line, lo que facilita su uso. 
 Tranquilidad de recibir el servicio en casa, reduce las posibilidades de estrés. 
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 Seguridad de que las personas que llegan a la casa son honestas y no habrá 
problemas que afecten a los consumidores. 
 Evitar el trasladarse, reduciendo el estrés en el transporte, manejar y el 
tráfico. 
 Del precio se habló en la sección de las 4 p’s, sin embargo, es importante 
mencionar que el mismo va de la mano con la oferta de valor de App Salon 
Express, buscando una diferenciación frente a los competidores actuales y 
futuros, en cuanto a un cobro adecuado, de fácil acceso y que se sustente en 
un servicio altamente profesional. 
4.5.5.3 Comunicación / Emoción del consumidor  
En un momento del marketing, donde se habla de las emociones como el factor de 
compra decisivo, ya que según Hans George Hausel “entre el 70 y 80% de las decisiones se 
toman de forma inconsciente, basados en la emoción” (Alvarado, 2014), es vital para las 
marcas poder afectar esta variable en los consumidores. 
App Salón Express pretende facilitar el acceso de los consumidores a los servicios 
de belleza a través de una App, con el soporte de una persona o profesional de belleza que 
llegue a su casa, que logre enamorarlo/la con el servicio, que se preocupe por ella/él como 
persona y permita que fluya el proceso para futuras repeticiones y así lograr la fidelización, 
generando emociones positivas, “humanizando” el servicio. 
Esta labor de fidelización se verá facilitada al comunicar la existencia del servicio a 
través de “Influencers” que creen un ambiente y entorno propicio a través de su propia 
experiencia con App Salon Express. 
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Cada actividad de comunicación buscará generar emociones positivas, como por 
ejemplo los testimoniales del servicio.  Otra forma de lograr mover emociones es a través 
de la “conversación” que se tendrá con los consumidores a través del chat, tanto en la 
página Web como en la App (lo cual obliga a tener un servicio impecable). 
4.5.5.4 Conveniencia / Experiencia del Consumidor  
En este proceso el entorno tecnológico juega un papel fundamental, ya que pone a 
disposición del consumidor, muy fácil e intuitivamente, el servicio de belleza a domicilio a 
través de una App amigable, que se encuentre disponible a través de los buscadores más 
importantes y que se apoye en campañas en redes sociales para poner entrar en contacto 
con los consumidores. Asimismo, esto será soportado a través de procesos prolijos, como 
son los de SEM y SEO. 
La experiencia en el domicilio o donde se preste el servicio, será fundamental para 
lograr la fidelización, lo cual estará soportado, como ya se había mencionado, por 
profesionales de belleza adecuadamente capacitados que logren una conexión con el 
consumidor, utilicen productos de altísima calidad y cumplan con los horarios ofrecidos, 
tanto de inmediatez en la llegada a prestar su servicio, como en la prestación final del 
mismo. 
Parte de que la experiencia sea “memorable” estará en el soporte interno de parte 
del personal de App Salon Express, quienes deben velar por que se cumplan todos los 
requisitos necesarios que permitan un servicio impecable, que no se sienta ni haga ruido 
(queriendo decir con esto que sea tan limpio, que solo el personal de App Salon Express se 
dará cuenta de cualquier necesidad de mejora en el camino). 
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En toda esta experiencia se estará buscando generar emociones positivas en todo 
momento, para reforzar los motivadores de compra más importantes.  
4.6. Presupuesto de Marketing 
El presupuesto de marketing está compuesto y proyectado para cinco años, tal como 
se muestra en la tabla 19. 
Tabla 19 Presupuesto de Marketing 
Concepto 0 1 2 3 4 5 
Publicidad en Redes Sociales 0 17,766 19,543 21,497 23,647 26,011 
Material POP 4,000 8,000 16,000 20,000 40,000 60,000 
Descuentos para Usuarios 0 24,000 26,400 29,040 31,944 35,138 
Alianzas con Influencers 0 60,000 72,000 86,400 103,680 124,416 
Captación de Proveedores de 
Servicios 
10000 60,000 72,000 86,400 103,680 124,416 
Software de Gestión Comercial 
CRM 
0 474 521 573 631 694 
Evento de Lanzamiento  10,000     
Diseño de Imagen Institucional 11,186      
Total 25,186 180,240 206,466 243,913 303,585 370,680 
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Capítulo 5 
Plan de Operaciones 
Se desarrolla la programación y control de los procesos productivos, así como la 
logística de la empresa y la cadena de suministro para el logro de los objetivos 
empresariales. Permite planificar y cuantificar los montos de inversión y los costos 
operativos de realizar el proyecto, tales como tamaño de la producción, utilización de 
recursos financieros, humanos y tecnológicos. Ver Apéndice I. 
5.1. Ubicación y Equipamiento de las Instalaciones 
El modelo de negocio se ejecutará principalmente en un espacio virtual, en una 
plataforma multilateral y en menor medida en un espacio físico. 
A continuación, se detalla ambos tipos de instalaciones: 
Instalaciones virtuales: a través de un aplicativo móvil que concentrará a 
proveedores del servicio y a usuarios finales para reunir oferta y demanda en una sola 
plataforma, sumado a la ventaja diferencial que representa la conveniencia e inmediatez en 
el inicio de la prestación del servicio. 
Este aplicativo móvil estará disponible para los más destacados sistemas operativos, 
pudiendo ser descargado gratuitamente de las principales tiendas online, por proveedores 
del servicio y usuarios finales. En el caso del consumidor final, a través de un protocolo 
simple de registro y para el caso de los proveedores de servicio, a través de un protocolo 
meticuloso y con mayor requerimiento de información. 
Para la utilización del aplicativo móvil, el usuario deberá ingresar a través del login 
o de un registro de cuenta, el sistema detectará su ubicación en tiempo real para luego 
visualizar un menú con los servicios, precios, horarios y una lista de los proveedores del 
servicio disponibles en línea. 
   93 
El siguiente paso es la selección de una o varias alternativas de servicios, para 
finalmente acceder a una pasarela de pago para completar la solicitud del usuario final. Una 
vez aprobado el pago del servicio, se espera la atención en el lugar y tiempo previamente 
elegido. Para cerrar el servicio se espera una valoración por parte de ambos usuarios a 
través de la misma aplicación móvil. 
El diseño de proceso virtual será el siguiente: 
 
Figura 4. Proceso virtual simplificado para la contratación del servicio.  
 
Instalaciones Físicas: Conformadas por 02 oficinas, una de alquiler por tiempo 
determinado, para el trabajo del personal administrativo contratado y otra para sala de 
reuniones, de alquiler temporal, cuya utilización se efectuará según los requerimientos y/o 
necesidades de establecer reuniones presenciales con alguno de los Stakeholders del 
negocio.  
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Figura 5. Diseño de la sala de reuniones.   
 
 
Figura 6. Oficinas Administrativas.   
5.2. Proceso de Producción 
Este Plan de Negocios presenta una empresa que facilitará servicios de belleza a 
domicilio gestionado a través de una plataforma virtual. 
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Este aplicativo en versión móvil y web será desarrollado para soportar los sistemas 
operativos Android e iOS, y estará alojado y disponible para ser descargado gratuitamente 
desde las tiendas Google Play y Apple Store.   
Para hacer uso de los servicios, el usuario final debe seguir un protocolo de registro 
para el perfil de “Consumidor Final” (cliente) en el cual especificará sus datos personales. 
Cabe aclarar, que para el inicio de operaciones de App Salon Express solo se recibirán 
pagos con Tarjeta de Crédito, Débito o pago electrónico como PayPal o Pago Efectivo. Y 
para el caso de los proveedores de servicio deberán concluir un proceso de evaluación y 
selección antes de ser registrados con el perfil de “Prestador de Servicios” (proveedor). 
Cuando el cliente ingresa con el usuario y contraseña asignado al sistema para 
solicitar un servicio encontrará dos opciones: 
1. Servicio Express, en el cual el sistema le permitirá visualizar un menú con los 
servicios. Una vez seleccionado el servicio, el sistema hará uso de la 
geolocalización con el fin de identificar a los prestadores de servicio más 
cercanos al destino solicitado y así estimar el tiempo de llegada. El usuario 
aceptará una de las ofertas o decidirá si cancela la solicitud. Al aceptar alguna 
de las ofertas, se notificará al prestador se servicio seleccionado para que inicie 
el desplazamiento al punto solicitado y preste el servicio. 
2. Servicio de Programación de Cita, en el cual el sistema le permitirá visualizar un 
menú con los servicios, precios, horarios disponibles, y los prestadores del 
servicio registrados, para que seleccione la opción más conveniente y programe 
la cita. 
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Una vez seleccionado el servicio y el prestador de servicio, el cliente decidirá si 
hará pago adelantado o pagará al finalizar el servicio. En ambos casos se hará uso de las 
pasarelas de pago comúnmente utilizadas en este tipo de aplicaciones. 
Al finalizar el servicio el sistema envía una encuesta para la valoración del servicio 
por parte del Consumidor Final (cliente) y del comportamiento de dicho consumidor por 
parte del prestador del servicio.  
En el caso que el prestador de servicio se dirija a la dirección de destino solicitada 
pero no encuentre el lugar, no le atiendan o tenga otro inconveniente que no le permita 
encontrar al cliente, el prestador se comunicará con el cliente con el fin de validar la 
dirección o recibir las indicaciones necesarias para llegar. Si finalmente, el prestador no 
logra llegar al punto de destino solicitado y tampoco se logra la comunicación con el 
cliente, se dará por cancelado el servicio y se aplicará la multa que corresponda de acuerdo 
con las políticas de prestación del servicio. 
Para prestar los servicios ofrecidos por App Salon Express, el cliente deberá contar 
con unos requisitos mínimos, los cuales se detallan a continuación: 
 




Luz natural o artificial * * * * *
Ventilación natural *
Mesa * * * * *
Sillas * * * * *
Espejo * *
Acceso a agua * * * * *
Acceso a electricidad * * *
Utensilios de limpieza: escoba, basurero * * * * *
Fuente: Elaboración propia
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Figura 8. Diagrama del Proceso de Prestación del Servicio.  
 
5.3. Métodos de Producción 
5.3.1. Mecanismos de fabricación del producto 
Al ser App Salon Express un servicio de intermediación, no existe un proceso de 
fabricación de un producto físico como tal, sin embargo, la puesta en marcha del servicio 
involucra el aspecto tecnológico de desarrollar la aplicación que facilite la prestación del 
servicio final, así como a los profesionales de la belleza escogidos, que son la imagen de la 
empresa ante el usuario. 
El servicio que se brindará busca llevar belleza a domicilio, por lo cual el producto 
final se construye a través de una combinación de factores que permitirán tanto al cliente 
obtener lo que desea, como al profesional de belleza obtener clientes que le significarán 
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ingresos.  La integración del cliente/usuario con el profesional, a través de la aplicación 
involucra: 
 Investigación y desarrollo constante, para la creación de la App, su 
implementación y posterior puesta en marcha, así se asegura que sea el producto 
adecuado, su mantenimiento, como también las actualizaciones y mejoras en la 
misma.  Esto último de acuerdo con los requerimientos de los usuarios y las 
adiciones que se le quieran hacer para el desarrollo y crecimiento del negocio. 
 Hosting para la aplicación. 
 Administración de la App, aunque buscando la automatización del proceso. 
 Contacto, selección, revisión del conocimiento, experiencia y habilidades de los 
profesionales candidatos, a través de alianzas estratégicas, para asegurar una 
muy buena calidad de servicio, ya que esto es parte vital para la aceptación del 
modelo de negocio. 
 Elección de los profesionales con quienes se trabajará. 
 Capacitación a los profesionales sobre la App y lo que ofrece. 
 Creación de base de datos de profesionales de belleza que prestarán el servicio, 
para uso interno y externo. 
A continuación, presentamos la vista de algunas de las pantallas principales de App 
Salon Express que demuestran cómo será el funcionamiento. 
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Figura 11. Selección de un Servicio Inmediato.  
             
Figura 12. Confirmación de la Solicitud del Servicio. 
 




Figura 13. Finalización del Servicio. 
 
5.3.2. Tiempos del proceso de fabricación 
Como se ha mencionado antes, el principal proceso clave para App Salon Express 
es el de atención al usuario final, por ello, debido a las actividades y procedimientos que lo 
componen, requiere especial cuidado gestionar los tiempos pactados y establecidos a través 
de la política de servicio al usuario. 
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Figura 14. Proceso de estimación del tiempo de atención al usuario final.  
 
A continuación, se detalla el proceso y su estimación de tiempo: 
1. Registro/Login inicial de usuario: 
Tiempo promedio del proceso: dos minutos 
Para solicitar los servicios de App Salon Express, todo usuario final debe 
previamente y bajo condición obligatoria haber realizado El Registro Inicial/Login de 
Usuario, a través del cual se creará el Perfil de Activación de Usuario, que contiene los 
datos personales, contacto y afiliación de medios de pago de este, que le permitan acceder a 
la app como a todos los servicios incluidos por App Salon Express. 
El Registro Inicial de Usuario se podrá realizar mediante dos opciones: llenar 
formulario rápido de registro que consigna el nombre de usuario, correo electrónico y 
contraseña, o permitiendo el acceso mediante alguna red social, ya sea Facebook, Twitter, 
Instagram o Google+. 
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2. Ubicación del usuario por GPS: 
Tiempo promedio del proceso: un minuto 
Proceso automático a través del sistema de geolocalización del aplicativo. 
3. Búsqueda y selección de los servicios requeridos: 
Tiempo promedio del proceso: un minuto. 
Aquí el usuario de App Salon Express podrá seleccionar el servicio, paquetes a 
solicitar (Servicio Express o Servicio por Reserva), a su vez, deberá indicar la fecha, hora y 
lugar donde desea recibir los servicios. 
4. Selección del proveedor y solicitud del servicio: 
Tiempo promedio del proceso: dos minutos 
La aplicación le mostrará al usuario de acuerdo con el servicio solicitado los 
especialistas disponibles para la atención a su solicitud, el usuario podrá revisar sus perfiles 
y calificaciones para así determinar su elección, luego de ello la aplicación enviará la 
solicitud del servicio. 
El usuario recibirá la confirmación del servicio mediante correo electrónico, así 
como por WhatsApp y notificación en la app, por medio de los cuales se adjuntará los 
términos y condiciones de la empresa. 
5. Pago del servicio y confirmación:  
Tiempo promedio del proceso: cinco minutos. 
Es importante mencionar que específicamente para este proceso la aplicación le 
permitirá al usuario realizar el pago de acuerdo con su elección: antes de la prestación del 
servicio o luego de la ejecución del servicio, según su conveniencia. 
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Durante el proceso la aplicación solicitará indicar el medio de pago, pudiendo ser 
inicialmente sólo a través de tarjetas de débito, crédito o sistemas de pago electrónico como 
PayPal o Pago Efectivo. Al registrar los datos de la tarjeta y la aceptación del cargo, se 
esperará la confirmación del banco origen. 
6. Desplazamiento del proveedor hacia el domicilio del usuario: 
Tiempo promedio del proceso: De acuerdo con el tipo de servicio requerido. 
De acuerdo con la Política de Servicio al Usuario de App Salon Express se señalan los 
siguientes parámetros: 
 Servicio de Programación de Cita: Aplica condición de tres horas como mínimo 
para requerimiento del servicio a través de la App. 
 Servicio Express: Aplica intervalo de 30 minutos hasta 120 minutos límite, 
luego de realizada y confirmada la solicitud de servicio a través de la App, para 
que el prestador del servicio se presente a la ubicación elegida por el usuario 
para la prestación de este. 
7. Prestación del servicio: 
Tiempo promedio del proceso: De acuerdo con tipo de servicio requerido.  
Se detalla a continuación: 
 Servicios de Peluquería (opciones: corte de cabello, peinado, cepillado, laceado, 
ondas). 
Duración del servicio, máximo 30 minutos por persona. 
 Servicios de Manicura y Pedicura (opciones: básica, francesa o con diseño). 
Duración del servicio, máximo 45 minutos por persona. 
 Servicio Colocación Uñas Gel, 
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Duración del servicio, máximo 90 minutos por persona. 
 Servicio de Maquillaje (opciones: social, de boda, para moda y publicidad, para 
sesiones fotográficas). 
Duración del servicio, máximo 45 minutos por persona. 
Después de culminar con la prestación del servicio, el profesional procede a seguir 
con los protocolos de cobranza,  (como se detalló en proceso de pago de servicio) y realizar 
la despedida según lo establecido por el protocolo de servicio de la empresa. 
8. Calificación del servicio y fin del proceso 
Tiempo promedio del proceso: un minuto 
 El aplicativo lanzará una notificación al usuario señalando la finalización del 
servicio y solicitándole calificar la atención recibida por el profesional de 
belleza.  
Finalmente culmina el proceso de atención al usuario. 
5.3.3. Economías de escala 
Dentro de la gestión de operaciones de App Salon Express, los objetivos generales 
para lograr una economía de escala son los siguientes: 
1. Alcanzar la mayor disponibilidad de servicios en los distrititos de lanzamiento. 
2. Minimizar los costos. 
3. Agilizar los procesos asociados a la oferta de prestaciones de servicios de 
belleza. 
Partiendo de los objetivos descritos y para conseguir el cumplimiento de estos, se 
ejecutarán las siguientes acciones: 
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 Servicios de outsourcing: 
Para las siguientes actividades de la empresa: 
 Selección, evaluación y capacitación de los especialistas/profesionales, a través 
de la alianza con la Escuela Internacional de Estética y Estilismo “Pivot Point 
Perú”, expertos en el rubro, quienes realizarán este proceso bajo la política y 
estándares establecidos por App Salon Express.  
 Servicio legal. 
 Servicio de administración de planilla. 
 Servicio de contabilidad. 
 Servicio de finanzas. 
La elección de tercerización de estas actividades permitirá que App Salon Express 
se dedique a realizar y desarrollar el “core” del negocio, permitiendo así controlar el 
presupuesto de la empresa, enfocando el esfuerzo en su expansión y crecimiento. 
 Automatización de procesos:  
Teniendo como principal medio de acción y aplicación los recursos tecnológicos, 
con el objetivo de conseguir una mayor reducción de costos a través de brindar fácil 
contacto, centralización de información, creación de bases de datos, mejor seguimiento a 
los requerimientos de los usuarios. 
Procesos automatizados en la aplicación de App Salon Express: confirmación de 
citas, base de datos, encuestas de satisfacción de servicio, entre otros.  
 Administración de oficina virtual: 
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A través de nuestra plataforma smart (página web y app) que permita a App Salon 
Express interactuar con los usuarios por medio de formularios rápidos de contacto. 
 Alquiler temporal de instalaciones físicas:  
Uso de oficinas, auditorios o salones de conferencias, rentados por horas de acuerdo 
con las necesidades del negocio. 
5.4. Gestión del Inventario y Proveedores 
5.4.1. Gestión de Inventario 
El modelo de negocio de App Salon Express más que sólo enlazar a un proveedor 
de servicios de belleza con un usuario o cliente, busca la mejor manera de optimizar el uso 
de la tecnología de localización para gestionar el desplazamiento oportuno de los 
proveedores de acuerdo con la demanda de los usuarios. 
La principal ventaja del modelo de negocio es que no se posee inventario, de esta 
manera se optimiza costos y tiempo. 
Al ser el principal interés de App Salon Express la satisfacción del usuario final, se 
establecerán las zonas geográficas delimitadas donde se deberán desplazar los proveedores 
en cada distrito, obteniendo así una mejor capacidad de respuesta ante la solicitud de un 
servicio. Cuando un cliente solicita un servicio, automáticamente el sistema le informa 
sobre la disponibilidad de profesionales, donde puede elegir al más cercano a su ubicación 
o al que ellos deseen de acuerdo con el perfil. 
Con la aplicación de la geolocalización, se busca que el cliente perciba que sus 
necesidades son una prioridad y que los profesionales de belleza están a su servicio en todo 
momento. 
5.4.2. Gestión de Proveedores: 
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App Salon Express tendrá dos tipos de proveedores, los que tratarán directamente 
con el usuario final (cliente), y los que les brindarán servicios específicos como empresa. 
Proveedor de trato directo con el Cliente: 
Profesional de Belleza: 
 Son las personas capacitadas como Estilistas, Manicuristas, Pedicuristas, 
Maquillistas profesionales, etc. Son los socios estratégicos y quienes estarán en 
contacto directo con el cliente, es a este grupo a quienes se conecta con los 
usuarios finales, a fin de que puedan obtener mayores ingresos, de acuerdo con 
la cantidad de servicios brindados, así como también flexibilidad horaria laboral.  
 Dichos socio estratégicos contarán con una serie de beneficios que busca 
fidelizarlos, entre ellos: 
 Tendrán constante charlas de capacitación en temas de calidad de atención y 
servicios. 
 Descuentos en marcas líderes en el rubro, para la compra de insumos o 
materiales de trabajo. 
 Descuentos en programas de especialización y/o actualización, con la escuela de 
estilistas Pivot Point. 
 Pago semanal de los servicios brindados, con abono en cuenta de ahorros y sin 
mayor demora. 
Del proceso de evaluación y certificación de los profesionales de belleza que 
formen parte de App Salon Express, estará a cargo la Escuela Internacional de Estética y 
Estilismo Pivot Point Perú, empresa aliada, quien con la experiencia de más de 50 años en 
la formación de profesionales de belleza y sus más de 2000 escuelas en 80 países del 
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mundo, es sinónimo de excelencia en la capacitación de profesionales del más alto nivel del 
país. App Salon Express incluye un significativo presupuesto, año por año, para esta 
actividad, por cada profesional, que permite asegurar el estándar de calidad en la prestación 
de servicio a los usuarios finales. El convenio con Pivot Point Perú incluirá la certificación 
institucional de los profesionales de belleza. Debe mencionarse que la escuela cuenta con el 
visado del Ministerio de Educación para emitirlos.  
A continuación se indica la proyección de profesionales de belleza que serán 
evaluados y certificados en convenio con la Escuela Internacional de Estética y Estilismo 
Pivot Point Perú: 
App Salon 
Express 
Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Profesionales 
de Belleza 
70 140 280 350 420 
 
La estimación escalonada de la demanda de los profesionales de belleza que 
integrarán App Salon Express permitirá que el presupuesto por profesional, destinado a esta 
certificación, se reduzca del segundo año en adelante, en un 10% anual según acuerdo del 
convenio con Pivot Point.  
Proveedores de servicios diversos: 
 Perú App, empresa peruana que desarrollará el aplicativo para Android e iOS, 
quien se encargará también del desarrollo de la página web y publicación digital 
de App Salon Express. 
 Escuela Internacional de Estética y Estilismo Pivot Point Perú, es la escuela más 
reconocida a nivel local en el rubro de la belleza, ellos realizarán la evaluación 
de los profesionales de belleza a fin de que se cuente con personal altamente 
calificado. 
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 Planet Hosting, ofrecerá el servicio de Hosting para la web, se destaca su 
elección porque es una empresa de web hosting Carbono Neutral en Perú.   
 HyM Soluciones Empresariales, consultora que estará a cargo del servicio 
contable, financiero y legal de la empresa.  
 Manpower, Consultora en Recursos Humanos, que brindará el servicio de 
intermediación laboral y pago de planilla. 
5.5. Gestión de Calidad 
Los indicadores de calidad son necesarios para medir los problemas que pudieran 
presentarse durante el servicio ofrecido y determinar la mejor forma de superarlos.  
El principal reto de App Salon Express es la satisfacción del cliente al adquirir un 
servicio brindado por el profesional de belleza, es decir, que funcione mejor de lo que 
espera, superando sus expectativas. 
App Salon Express busca alinearse a la tendencia del efecto de Alto Impacto en el 
cliente, buscando impresionarlos en 360°, impulsando así la preferencia por el uso de App 
Salon Express frente a los de un salón de belleza convencional. 
Los indicadores y métricas seleccionadas se fundamentan en valoraciones de 
cumplimiento, eficiencia, eficacia y calidad de servicio, estos son medidos de acuerdo con 
la puntuación final con la que califica el cliente el servicio brindado y va de una estrella, 
que es la calificación más baja, equivalente a que el servicio fue malo y la calificación de 5 
estrellas, equivalente a que recibió un excelente servicio. 
1. Indicadores de cumplimiento: Están relacionados con criterios que muestran el 
grado de logro del servicio solicitado: Manicure, Pedicure, Peluquería, y 
Maquillaje.  En síntesis, cumplir con lo solicitado por el cliente, el cual es 
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medido con una evaluación solicitada al finalizar el servicio y que ayudará a 
medir la satisfacción del cliente para así reconocer las fortalezas, debilidades y 
oportunidades de mejora.  
2. Indicadores de eficiencia: Dicha eficiencia va asociada a la capacidad para llevar 
a cabo el servicio solicitado optimizando recursos y tiempo; todo proveedor 
deberá registrar el inicio y la finalización del servicio en la aplicación móvil, de 
esta manera se podrá asegurar el estándar de tiempo ofrecido al usuario final. Se 
mide a través de la media obtenida según datos vertidos por la aplicación para 
cada proveedor. 
3. Indicadores de eficacia: Se es eficaz cuando se logra cumplir el servicio 
solicitado por el usuario final con una satisfacción de calificación cinco estrellas 
para el proveedor. Los indicadores de eficacia están relacionados con criterios 
que indican nivel de capacidad o cumplimiento en la realización del servicio.  
A diferencia de los indicadores de eficiencia, no se considera el tiempo usado en 
proveer el servicio, y los Indicadores de eficacia reflejan el grado de satisfacción de los 
clientes. 
Política de Calidad del Negocio 
El modelo de negocio seguirá la siguiente política de calidad: 
“Todo servicio que brinde App Salon Express será realizado con los más altos 
estándares de calidad y atención dispuestos por la empresa, con profesionales calificados y 
altamente capacitados, con el fin de garantizar la satisfacción de los clientes y su fidelidad”. 
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Estándares de Calidad  
Se deben cumplir ciertos estándares de calidad para los servicios que se ofrecen, los 
que se mencionan a continuación: 
 Respetar los horarios de citas de clientes. 
 Brindar información específica de los servicios que se ofrecen y que sean 
solicitados por los clientes. 
 Evitar conflictos con los clientes. 
 Sólo se permitirá utilizar materiales e insumos de calidad. 
 Todos los profesionales deberán mostrar una impecable presentación personal, 
ser puntuales en sus horarios y responsables con sus actividades. 
Funcionalidad para el cliente:  
 Agrupación de tipos de servicios (Peluquería, Manicure, Pedicure, Maquillaje).  
 Agregar perfil familiar (poder agendar para un familiar, como un regalo). 
 Rápido acceso y visibilidad del botón “Ayuda” (para proveedores y clientes). 
 Opción para programar un servicio con el calendario iOS o Android.  
 Llamada automática o envío automático de mensaje de confirmación de servicio 
o cita. 
 Integrar la aplicación con otras aplicaciones (música, video, social media, 
etcétera).  
Funcionalidad para proveedores de servicio: 
 Recargos por tiempo de espera desde la llegada del proveedor, previa 
confirmación de llegada del profesional. 
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 Visibilidad automática de abonos o cargos a cuenta del profesional del servicio. 
 Posibilidad de hacer pausas a las solicitudes de servicios, sin necesidad de salir 
de la aplicación.  
 Rápido acceso y visibilidad del botón “Ayuda” (para proveedores y clientes). 
Seguridad: 
 Llamada oculta sin visibilidad del número de teléfono o visibilidad parcial.  
 Visibilidad del puntaje, aspectos positivos y negativos del profesional de belleza 
que brinde el servicio. 
 Visibilidad del puntaje, aspectos positivos y negativos del usuario del servicio o 
cliente final.  
 Realizar visitas de evaluación inopinada al proveedor profesional del servicio.  
 Botón de emergencia “Estoy involucrado en un accidente”, para reportar 
accidentes o incidentes en el momento que se dirige a brindar el servicio. 
 Botón de acceso rápido para cuestiones legales y de privacidad: “Quiero reportar 
un incidente grave con un proveedor de servicio/profesional de belleza”, en caso 
de incidentes graves que se hayan presentado al momento de ofrecer el servicio.  
 Compartir la cita agendada con algún familiar, si se tiene agendado como un 
regalo para un tercero. 
 Foto registrada del proveedor y del cliente en el perfil de cada uno. 
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Atención a quejas y reclamos 
Conforme a lo establecido en el Código de Protección y Defensa del Consumidor, 
Ley N° 29571, se pone a disposición del usuario final un Libro de Reclamaciones para 
atender las quejas y reclamos que puedan surgir durante la prestación de los servicios. El 
acceso al Libro de Reclamaciones estará disponible en la página web, la aplicación móvil o 
se podrá solicitar a través de correo electrónico. 
App Salón Express prestará ayuda al usuario para solucionar los reclamos o quejas 
que se puedan presentar por la prestación de los servicios solicitados a través de la 
plataforma. De acuerdo con la gravedad de la situación se tomarán las medidas necesarias 
para dar solución. Ver Apéndice T. 
5.6. Cadena de Abastecimiento 
Proceso productivo que diseña un diagrama de flujo de las actividades y sus 
respectivos tiempos, aplicado a todas las etapas de la elaboración y distribución del 
producto. La Cadena de abastecimiento para App Salon Express propuesta se muestra en la 
figura 15: 
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.  
Figura 15. Cadena de Abastecimiento 
 
5.7.  Objetivos del Plan de Operaciones 
App Salon Express considera los siguientes objetivos: 
 Innovación y Desarrollo, garantizar la continua inversión y mejora para la 
plataforma virtual de App Salon Express, considerándose para los tres primeros 
años el 3% de los ingresos netos y a partir del cuarto año en adelante el 5% de 
los ingresos netos de la empresa. La experiencia del usuario, con la aplicación 
móvil, se evaluará teniendo en consideración los siguientes aspectos: usabilidad, 
simplicidad, consistencia y navegación intuitiva, parámetros que permitirán a 
App Salon Express mantener un nivel alto de “engagement” con sus usuarios.  
 Satisfacción del Usuario, lograr desde el primer año de operaciones un mínimo 
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de datos (60 días)
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servicio por parte del profesional de belleza, y el sistema de ratings son 
funcionalidades de la app móvil que permitirán su medición mensual. 
 Calidad del Servicio, mantener durante los cinco primeros años de 
funcionamiento de App Salon Express una tasa de reclamos máxima del 5%. El 
tiempo de respuesta de reclamos durante el primer y segundo año será de 72 
horas como máximo, para el año tres y cuatro se reducirá a 48 horas y al año 
cinco el tiempo máximo de resolución de reclamos será de 24 horas. 
 Efectividad de E-commerce, consolidar e incrementar la tasa de conversión de la 
app móvil del negocio frente a las visitas de potenciales usuarios, del primer al 
tercer año al 1%, durante el cuarto y quinto año de operaciones lograr alcanzar 
una tasa de conversión del 2%. 
5.8. Presupuesto de Operaciones 
El presupuesto de operaciones está compuesto por los gastos de implementación de 
la aplicación y su puesta en marcha, considerando el mantenimiento, las actualizaciones y 
mejoras necesarias, así como la inversión en tecnología y tercerización de ciertas 
actividades clave de la empresa (los gastos de personal se consideran en el presupuesto de 
RRHH) y está proyectado para cinco años, tal como se muestra en la tabla 20. 
Tabla 20 Presupuesto de operaciones (soles) 
Concepto 0 1 2 3 4 5 
Diseño de aplicación para 
Android y iOS 
20,000 20,000     
Hosting de Aplicación y BD 590 590 590 708 708 1,062 
Mantenimiento aplicación 
Android 
 6,000 12,000 13,200 14,520 15,972 
Mantenimiento aplicación iOS  3,000 6,000 6,600 7,260 7,986 
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Mejoras en la aplicación  0 10,000 10,000 10,000 10,000 
Alquiler oficina física 
permanente 
3,000 18,000 19,800 21,780 23,958 26,354 
Servicios (Agua, luz, internet) 800 4,800 5,280 5,808 6,389 7,028 
Equipos de oficina, 
amueblamiento 
10,000 5,000     
Alquiler oficinas físicas 
temporales 
 4,500 4,500 4,500 4,500 4,500 
Certificación de Profesionales  10,500 18,900 37,800 47,250 56,700 
Gastos notariales 4,000      
Constitución de la empresa 1,000      
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Capítulo 6 
Plan de Recursos Humanos 
Se planifica la gestión del Capital Humano para identificar, desarrollar y potenciar 
el talento que aporte valor a la organización con la finalidad de lograr los objetivos 
empresariales planteados. 
6.1. Estructura Organizacional 
Para App Salon Express se ha definido el siguiente organigrama jerárquico lineo 
funcional basado en un esquema básico propio de un startup. 
 
Figura 16. Organigrama. 
6.2. Perfil del Puesto 
La planilla de colaboradores directos de App Salon Express estará formada por estas 
cinco posiciones: 
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Gerente General: 
Objetivos del puesto: Coordinar y supervisar el buen funcionamiento de la empresa, 
asistiendo en el desarrollo de objetivos de mejora a corto y largo plazo. 
Formación académica: Titulado de la carrera de Ingeniería de Sistemas y/o 
ingeniería Informática o afines, con Maestría en Administración de Empresas.  
Años de experiencia: cinco a diez años 
Idiomas: inglés avanzado. 
Conocimientos o competencias:  
 Indispensable capacidad de liderazgo y gestión de habilidades blandas.  
 Debe ser enfocado, ordenado, organizado, altamente analítico y con capacidad 
de coordinar el trabajo de los colaboradores a su cargo, así como la gestión de 
proveedores de outsourcing. 
 Indispensable experiencia en la elaboración de planes estratégicos en 
compañías del sector de tecnologías de información y plataformas digitales.  
 Facilidad de comunicación y capacidad de negociación a todo nivel. 
 Profesional proactivo, dinámico, con amplia red de contactos y muy creativo.  
 Con experiencia en el manejo de equipos comerciales y negociación con 
proveedores. 
 Manejo avanzado de las principales herramientas tecnológicas (hoja de 
cálculo, hoja de trabajo, internet, correo electrónico, etc.). 
 Deseable experiencia dirigiendo compañías del sector de tecnologías de 
información. 
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 Deseable conocimiento de la industria de servicios de belleza y sus 
complementarios. 
Jefe de Desarrollo Comercial: 
Objetivos del puesto: Maximizar la rentabilidad de la empresa por medio del 
incremento de la gestión comercial y la aplicación de marketing digital, incrementando la 
cuota de participación en el mercado. 
Formación académica: Titulado de la carrera de Administración o Marketing con 
Especialización en Marketing Digital y Analítica Web.  
Años de experiencia: cuatro a seis años 
Idiomas: inglés avanzado. 
Conocimientos o competencias obligatorias:  
 Es necesario capacidad de liderazgo y gestión de habilidades blandas. 
 Indispensable experiencia en la aplicación de marketing digital e inbound 
marketing así como de publicidad digital.  
 Conocimiento de herramientas de Analítica WEB y Analítica digital. 
 Debe tener facilidad de palabra y vocación para las ventas. Debe ser enfocado 
a resultados con amplio conocimiento en negociaciones y cierres de ventas. 
 Debe ser proactivo, dinámico, con amplia red de contactos y muy creativo. 
 Deseable conocimiento de la industria de servicios de belleza y sus 
complementarios. 
 Indispensable experiencia en la elaboración de procedimientos estratégicos de 
marketing de sitios web y plataformas digitales.  
 Manejo avanzado de las principales herramientas tecnológicas (hoja de 
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cálculo, hoja de trabajo, internet, correo electrónico, etc.). 
Asistente de Administración: 
Objetivos del puesto: Asistir al Gerente General y al Directorio a realizar las labores 
de soporte para la empresa. 
Formación académica: Bachiller en Administración de Empresas o carreras afines. 
Años de experiencia: uno a dos años. 
Idiomas: Deseable Inglés intermedio, no obligatorio. 
Conocimientos o competencias obligatorias:  
 Persona proactiva y con el suficiente liderazgo para afrontar situaciones 
inusuales dentro del trabajo. 
 Conocimiento en la legislación laboral del país.  
 Debe de conocer técnicas efectivas para el manejo de personal y trato con 
proveedores.  
 Persona estrictamente ordenada para llevar la agenda de su jefe directo.  
 Es indispensable que maneje en un 80% las herramientas tecnológicas como son 
las hojas de cálculo, las hojas de trabajo y de presentación, al igual que el correo 
electrónico e internet.  
 Capacidad para trabajar en equipo y con orientación al logro. 
Ejecutivo de Servicio al Cliente: 
Objetivos del puesto: Atender a los clientes (tanto prestadores de servicio como 
usuarios) que llaman o visitan la empresa brindando información, orientación y asistencia 
en la resolución de quejas y servicio post venta. 
Formación académica: Bachiller en Administración de Servicios o carreras afines. 
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Años de experiencia: uno a dos años. 
Idiomas: Deseable Inglés intermedio, no obligatorio. 
Conocimientos o competencias obligatorias:  
 Persona con excelente actitud de servicio, debe ser paciente y tolerante en el 
trato. 
  Debe ser rápido en la digitación de informes y solicitudes. 
 Conocimiento de las normativas y políticas internas de servicio al cliente.  
 Debe ser proactivo y tomar control de sus decisiones para beneficio del servicio. 
 Es indispensable que maneje en un 80% las herramientas tecnológicas como son 
las hojas de cálculo, las hojas de trabajo y de presentación, al igual que el correo 
electrónico e internet.  
 Profesional enfocado al orden, organización y a resultados con capacidad para 
trabajar en equipo. 
Community Manager: 
Objetivos del puesto: Encargado de realizar la comunicación bidireccional a través 
de las redes sociales de la empresa. Construir, gestionar y administrar la comunidad virtual. 
Formación académica: Profesional en Ciencias de la Comunicación, Marketing o 
carreras afines con Especialización en Marketing Digital (Social Media).  
Años de experiencia: tres a cinco años. 
Idiomas: inglés avanzado. 
Conocimientos o competencias obligatorias: 
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 Sólidos conocimientos en publicidad, investigación de mercados y diseño 
gráfico. 
 Conocimiento de herramientas de Analítica WEB y Analítica digital. 
 Capacidad de análisis, negociación, persuasión y resolución de conflictos. 
 Altamente organizado, creativo, objetivo e imparcial. 
 Tener interés en investigación sobre temas diversos, cultura general y tendencias 
sociales (moda y belleza, política, deportes, arte, tecnología, entretenimiento). 
 Impecable redacción, comunicación precisa, coherente y cercana.  
Personal Tercerizado: 
A diferencia de los colaboradores, el personal tercerizado no será considerado 
dentro de la planilla de la empresa, pues realizará funciones específicas y de apoyo. 
Contador: 
Llevará registro de los estados financieros de App Salon Express y se encargará de 
calcular los pagos tributarios y aquellos relacionados a la planilla (cálculos de las 
obligaciones sociales y tributarias de los colaboradores). 
Asesor Legal:  
Realizará estudios de las situaciones legales de la empresa a nivel comercial, 
administrativo o de legislación laboral. 
Proveedor Tecnológico:  
Estará a cargo del funcionamiento de la plataforma tecnológica de App Salon 
Express, así como del soporte técnico a los usuarios. 
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Profesionales de Belleza:  
Son los especialistas o prestadores de servicios, encargados de brindar los servicios 
solicitados por el usuario final, además, de acuerdo a la atención personalizada, serán 
evaluados por el cliente de App Salon Express.  
Los profesionales de belleza no formarán parte de la planilla de App Salon Express, 
serán considerados también usuarios de acuerdo al modelo de negocio de la empresa. 
Formación académica: Técnico en Cosmetología o Estética, Especialista en 
Maquillaje Profesional, Especialista en Manos y Pies. 
Años de experiencia: uno a tres años. 
Idiomas: Deseable Inglés básico. 
Conocimientos o competencias obligatorias: 
 Es indispensable que esta persona tenga habilidades para relacionarse con las 
personas, de forma eficaz, empática y sencilla.  
 Conocimiento de todos los tipos de piel, cabello, manos y pies, así como de los 
efectos secundarios de los productos que utilizará para el desempeño de su servicio.  
 Personas con actitud de servicio, capacidad de escucha activa para sus clientes. 
 Persona proactiva y que se mantenga actualizada con las innovaciones del campo de 
trabajo. 
6.3. Manual de Organización y Funciones (MOF) 
Descripción de funciones específicas de los cargos identificados en el organigrama. 
Gerente General: 
Área: Gerencia 
Líneas de Autoridad y Responsabilidad 
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Jefe directo: Directorio 
Supervisión a ejercer: Jefe de Desarrollo Comercial, Asistente Administrativo y los 
Servicios Tercerizados de la empresa. 
Funciones del puesto: 
 Organizar diariamente la comunicación con su grupo gerencial. 
 Seleccionar, coordinar y supervisar los servicios tercerizados por la empresa, 
asegurando su correcto desempeño, además evaluará y negociará las condiciones 
de estos servicios permanentemente. 
 Aprobar y revisar los planes de trabajo de los colaboradores a su cargo. 
 Preparar y presentar los reportes de cumplimiento de producción y financiero 
para el Directorio. 
 Ejecutar y transmitir los acuerdos emitidos por el Directorio. 
 Realizar reuniones semanales con los colaboradores de la empresa. 
 Realizar reuniones constantes con el asesor legal y el contador de la empresa. 
 Asistir a congresos relevantes a la industria y extender la cadena de contactos. 
 Se encargará de los procedimientos de reclutamiento, selección y capacitación 
del personal en coordinación con el Directorio de la empresa, quienes ejercerán 
una labor de acompañamiento constante y soporte directo para el gerente 
general. 
 Velar por la maximización de las utilidades de la empresa. 
 Mantener contacto directo con las entidades financieras. 
 Analizar los diferentes reportes de gestión de la empresa. 
 Aprobar y controlar los presupuestos anuales de la empresa. 
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 Mantener relaciones constantes con los proveedores más representativos para la 
empresa. 
 Participar en las negociaciones comerciales con clientes y proveedores. 
 Desarrollar planes de inversión de crecimiento. 
Jefe de Desarrollo Comercial: 
Área: Comercial y Marketing 
Líneas de Autoridad y Responsabilidad 
Jefe directo: Gerente General 
Supervisión a ejercer: Ejecutivo de Atención al Cliente y Community Manager. 
Funciones del puesto: 
 Organizar diariamente la comunicación con el equipo comercial y de marketing. 
 Elaborar el esquema comercial, basándose en el plan anual/semestral de 
mercadeo. 
 Diseñar la estrategia de comunicación y publicidad, crear la estrategia y 
contenido de marketing digital e inbound marketing para App Salon Express. 
 Desarrollar campañas de marketing en Redes Sociales y medir su efectividad. 
 Analizar los resultados y métricas de las herramientas de social media 
administradas por la empresa y elevar los reportes al Gerente General y 
Directorio. 
 Coordina las negociaciones comerciales con clientes y proveedores. 
 Aprobar y revisar los planes de trabajo de los colaboradores a su cargo. 
 Preparar y presentar los reportes comerciales para el Directorio. 
 Ejecutar y transmitir los acuerdos emitidos por el Directorio. 
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 Brindar constante retroalimentación al departamento comercial y de marketing. 
 Asistir a congresos relevantes a la industria y extender la cadena de contactos. 
 Analizar los diferentes reportes comerciales de la empresa. 
Asistente de Administración: 
Área: Administración 
Líneas de Autoridad y Responsabilidad 
Jefe directo: Gerente General 
Supervisión a ejercer: No cuenta con personal a su cargo. 
Funciones del puesto: 
 Brindar información telefónica a proveedores y usuarios. 
 Revisar la agenda diaria de su jefe inmediato, e informar de las actividades del 
día. 
 Digitar la facturación de los proveedores de servicios. 
 Archivar la documentación de forma diaria para llevar el registro 
correspondiente. 
 Coordinar con las personas involucradas la recolección de la información y 
documentos necesarios para la elaboración de los reportes que realiza el Gerente 
General o el Directorio. 
 Elaborar los comunicados internos de la empresa, de igual manera, elaborar los 
comunicados de cambios a los clientes o proveedores. 
 Asistir al jefe directo en la preparación de reuniones o actividades para el 
desarrollo de la buena y asertiva comunicación entre el grupo de trabajo. 
Efectuar la coordinación de dichas actividades. 
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 Apoyar con la información que requiera el área Comercial y de Marketing para 
las acciones promocionales que realice App Salon Express. 
Ejecutivo de Servicio al Cliente: 
Área: Administración 
Líneas de Autoridad y Responsabilidad 
Jefe directo: Jefe de Desarrollo Comercial 
Supervisión por ejercer: No cuenta con personal a su cargo. 
Funciones del puesto: 
 Asistir a los clientes con algún servicio o despejando dudas. 
 Atender las llamadas entrantes de los clientes y usuarios de App Salon Express. 
 Responder los correos de clientes y seguir los mismos procedimientos de las 
llamadas telefónicas. 
 Atender las quejas de los usuarios, creando la solicitud en el sistema y mediando 
su pronta solución con las áreas correspondientes de la empresa. 
 Gestionar el Reporte de Reclamos de Clientes para el registro, seguimiento y 
control de estos. 
 Elaborar los reportes de incidencias de la semana para el Gerente General o el 
Directorio. 
 Conocer la política de bonificaciones y sanciones para usuarios y proveedores 
de App Salon Express. Ver Apéndice J y K  
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 Participar en reuniones de mejoramiento de procesos o capacitaciones previstas 
por App Salon Express.  
 Darles seguimiento a los casos introducidos al sistema para velar por la pronta 
solución al cliente. 
Community Manager: 
Área: Marketing 
Líneas de Autoridad y Responsabilidad 
Jefe directo: Jefe de Desarrollo Comercial 
Supervisión a ejercer: No cuenta con personal a su cargo. 
Funciones del puesto: 
 Diseñar la estrategia de comunicación, crear contenido atractivo y de calidad 
para las diferentes redes sociales de la empresa. 
 Desarrollar campañas de marketing en Redes Sociales y medir su efectividad. 
 Monitorizar todas las publicaciones y novedades del rubro de la empresa. Seguir 
y monitorizar sus propias publicaciones, analizando su aceptación por parte 
de los usuarios. 
 Gestionar el blog corporativo de la empresa. 
 Representar a la empresa frente a la comunidad virtual en una crisis de 
reputación. 
 Conocer al público objetivo de la empresa para crear relaciones estables y 
duraderas con los fans para conseguir involucrarlos. Hacer crecer la comunidad. 
 Analizar los resultados y métricas de las herramientas de social media 
administradas por la empresa y elevar los reportes correspondientes. 
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6.4. Procesos de Reclutamiento, Selección y Contratación 
El proceso de reclutamiento tiene como objetivo atraer a los potenciales 
trabajadores calificados que cumplan con el perfil y las especificaciones del puesto de 
trabajo. 
Para este modelo de negocio, se habilitará este proceso para atraer al personal 
interno, así como a los proveedores del servicio y se detalla a continuación. 
Reclutamiento para el personal interno: este proceso se llevará a cabo a través 
promoción externa a la empresa, por medio de la red virtual de contactos profesionales 
LinkedIn y a través de la bolsa de trabajo de las principales universidades como UTP, 
UDEP, PACIFICO, PUCP, etc., en la que se atraerá a los candidatos con las descripciones 
detalladas del perfil del puesto, las competencias requeridas, las oportunidades ofrecidas. 
Reclutamiento para los proveedores o prestadores de servicio: se buscarán alianzas 
estratégicas con los principales centros de formación en cosmetología y estética y se 
realizarán campañas a través de redes sociales para convocar al personal requerido, 
cumpliendo con las especificaciones del puesto, para una óptima prestación del servicio y 
con la contraparte de motivación y oportunidades laborales y de mejores ingresos 
económicos. 
Posterior al proceso de reclutamiento, prosigue la selección, para reducir fallos en el 
proceso de reclutamiento que podrían conllevar a seleccionar a candidatos que no encajen 
con las especificaciones del puesto de trabajo.  
Para el personal interno, previo al proceso de selección, es necesario realizar una 
evaluación de los postulantes a través de una preselección, eligiendo las hojas de vida más 
idóneas, seguidamente se realizará: 
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 Entrevistas: con la finalidad de realizar preguntas abiertas para conocer que el 
candidato realmente cumpla con los requisitos del puesto.  
 Prueba de conocimientos: con el propósito de evaluar de manera escrita y oral si 
el candidato cumple con los requisitos solicitados. 
 Prueba psicológica: para esta prueba se requieren los servicios de un psicólogo a 
fin de valorar si el candidato posee las habilidades mentales y equilibrio 
emocional requerido para el desempeño de las funciones.  
 Entrevista final: entrevista presencial, más formal y estricta que la primera, en la 
que se pretende conocer de una manera más profunda las habilidades blandas y 
motivaciones del candidato al puesto laboral.    
Finalizada la evaluación, se precisa de la selección, proceso mediante el cual se 
elige a aquel postulante que encaje con los requerimientos y perfil del puesto y haya tenido 
el mejor desempeño en las pruebas realizadas. 
Elegido el candidato, lo que sigue es contratarlo, es decir, acordar mediante la firma 
de ambas partes en un contrato laboral, donde se señale el puesto y el cargo que ocupará, el 
detalle de funciones a realizar, la remuneración asignada y el tiempo en que será 
contratado.  
Los procesos de evaluación y selección de los proveedores o prestadores de los 
servicios de belleza se llevarán a cabo a través de los servicios prestados por una institución 
de cosmetología y estética de prestigio, como Pivot Point. 
6.5. Inducción, Capacitación y Evaluación 
Inducción al personal interno y prestadores de servicios de belleza: En esta etapa se 
introducirá el trabajador en el ámbito de la empresa, relacionando al trabajador con la 
misión, visión, objetivos de la empresa y el modelo de negocio.  
En este período, se busca de una manera formal, que el trabajador sea productivo y 
se alinee con la esencia de la empresa y la descripción del puesto, y de una manera informal 
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se pretende que el trabajador se vincule personalmente con los demás trabajadores de la 
misma para crear equipos de trabajo. 
En la inducción se explicarán las funciones y metas u objetivos que deberá lograr el 
trabajador. 
Este proceso de inducción se realizará tanto para los trabajadores internos de la 
empresa como para los proveedores de los servicios de belleza, a quienes es indispensable 
transmitir los lineamientos de la cultura organizacional, para comunicar la razón de ser de 
la empresa y de esta forma, motivar a que su desempeño sea acorde a los objetivos 
empresariales establecidos. 
En esta etapa el gerente general, conjuntamente con los socios, planificaran los 
procesos de capacitación para el personal interno y él será también quien les aplicará la 
evaluación de desempeño.  
Capacitación al personal interno y prestadores de servicios de belleza: estará a cargo 
del Gerente General, quien, a través de la contratación de servicios externos, proveerá a los 
colaboradores directos, de los conocimientos y herramientas necesarias para mejorar su 
nivel de desempeño del puesto de trabajo. 
En App Salon Express la capacitación será considerada como una inversión, para 
crear un entorno de calidad para el trabajo en beneficio de la organización y sus clientes. 
Antes de poner en práctica la capacitación, se deberá realizar el siguiente proceso: 
1. Estudio de las necesidades: se determinan las competencias específicas 
necesarias para incrementar la productividad y las brechas detectadas en las 
evaluaciones internas de desempeño.  
2. Diseño de la instrucción: utilización de materiales, recursos, implementos, que 
estén enfocados al objetivo de la capacitación.   
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3. Homologación: aprobar la capacitación ante un grupo de revisión. Fundamentar  
las revisiones finales en resultados piloto para que así se asegure el éxito del 
programa. 
4. Aplicación: realizar la capacitación propiamente dicha. 
5. Evaluación y seguimiento. Valorar continuamente las capacidades y destrezas 
del personal, así como medir periódicamente los resultados de la capacitación.  
Evaluación del personal interno y de prestadores de servicios de belleza: se debe 
evaluar el éxito del programa y la reacción del personal a los estímulos de esta, midiendo la 
retroalimentación de los mismos a través de encuestas. 
El sistema de evaluación deberá medir la actuación de cada participante en relación 
a factores preestablecidos y al logro de los objetivos, desde los individuales, los del área 
hasta los objetivos de la empresa.  
Los elementos que se evaluarán serán: el comportamiento, el rendimiento, los 
resultados, además de la capacidad, la experiencia y la personalidad del evaluado, de esta 
manera se reconocen las fortalezas y debilidades del trabajador con relación al puesto de 
trabajo.  
Los objetivos que se perseguirán con la evaluación son: 
 Premiar el rendimiento continuo del trabajador. 
 Reconocer el compromiso con objetivos organizacionales. 
 Proporcionar feedback sobre el rendimiento alcanzado. 
 Identificar áreas de mejora y planes de acción para alcanzarlas. 
 Elaborar planes de desarrollo personal. 
 Construir acciones correctivas para fallas de los procesos y en el logro de las 
metas y objetivos organizacionales. 
Con el resultado global de las evaluaciones se diseñarán planes de acción orientadas 
a los ajustes y mejoras a nivel de los procesos y  la consecución de las metas y objetivos 
organizacionales. 
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6.6. Motivación y Desarrollo 
El modelo de negocio considera la contratación de un outsourcing para las áreas 
Contable, Legal y Recursos Humanos, sin embargo, existen puestos clave que, son 
ocupados por personal que trabajará directamente para la empresa.  
Estos puestos son los siguientes: 
 Gerente General 
 Jefe de Desarrollo Comercial 
 Community Manager 
 Ejecutivo de Servicio al Cliente 
 Asistente  
Después del Gerente General, quien será el encargado de velar por el buen 
desempeño financiero y comercial de la empresa, los puestos de Jefe de Desarrollo 
Comercial, Ejecutivo de Servicio al Cliente y Community Manager son claves para la 
acogida y expansión del negocio, pues representan posiciones de contacto directo con los 
clientes de App Salon Express, tanto prestadores de servicio como usuarios finales, a través 
de la interacción que logren se obtendrá retroalimentación valiosa para el negocio. 
El Asistente al ser una persona multifunción, podrá desarrollarse profesionalmente, 
aportando valor desde su posición. 
A fin de incentivar la motivación y dirigir efectivamente su desarrollo profesional, , 
se considera fundamental el diseño de un plan de carrera considerando sus capacidades, 
habilidades, perfil, etc.. Por ser un start-up en crecimiento, grandes retos vendrán a futuro. 
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Se contará con los proveedores de servicios, quienes serán socios estratégicos en la 
empresa, y principales protagonistas en el trato directo con los clientes. Serán personas 
capacitadas como Estilistas, Manicuristas, Pedicuristas, Maquilladores profesionales, etc.  
Para ellos se trabajará una serie de beneficios a fin de motivarlos e incentivar a que 
transmitan los beneficios a sus colegas. 
Antes de iniciar sus servicios, se procederá a una inducción donde se mencionarán 
los beneficios que obtendrán por trabajar en App Salon Express. Además, se realizarán 
constantes charlas de capacitación en temas de calidad de atención y servicios. 
Como parte de la motivación, también obtendrán descuentos en marcas reconocidas 
que serán sus proveedores en los productos que regularmente usarán en sus atenciones a los 
clientes. 
Para potenciar  su Desarrollo Profesional, también obtendrán descuentos en 
programas de especialización y/o actualización, con escuelas de estilistas como Pivot Point 
a fin de que siempre estén actualizados y al tanto de las tendencias del momento. 
6.7. Remuneraciones y Compensaciones 
El término compensación se utiliza para “designar todo aquello que las personas 
reciben a cambio de su trabajo como empleados de una empresa. De esto que las personas 
reciben por su trabajo, una parte muy importante lo constituyen el sueldo, los incentivos, 
cuando los hay, y las prestaciones, tanto en efectivo como en especie. La otra parte 
importante de la compensación corresponde a la satisfacción que el personal obtiene, de 
manera directa, con la ejecución de su trabajo y de las condiciones en que éste se realiza” 
(Sarmiento, 2009). 
 “La segunda parte de la compensación, se dijo que corresponde a la satisfacción 
directa que el personal recibe de la ejecución de su trabajo, de las condiciones laborales en 
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que trabaja y, desde luego, de las condiciones ambientales del lugar de trabajo. A esta 
segunda componente de la compensación, generalmente, se la conoce como el clima 
laboral.” (Sarmiento, 2009). 
Según el artículo “Sistema de Compensación Variable para el Sector de Alimentos” 
(de Hoyos, Restrepo, & Estrada Mejía, 2005), existen diversas formas de compensación, 
como son la compensación por rendimiento, la cual puede ser de tres tipos: compensación 
individual, compensación grupal y la compensación por sección, departamento o empresa.  
Asimismo, existe la compensación por unidad de tiempo, la cual puede a su vez ser: de 
salario fijo con rendimiento controlado y remuneración por méritos. 
Para efectos del personal que va a apoyar el desarrollo de App Salon Express, se 
define una compensación por unidad de tiempo, donde se asignará a los colaboradores una 
remuneración de acuerdo a sus respectivas posiciones.  Asimismo, se utilizará la 
remuneración por méritos, la cual se dará considerando la valoración sistemática del 
rendimiento y comportamiento, mostrados por el colaborador en cada posición. 
Con los perfiles de cada puesto, así como el manual de organización y funciones de 
cada colaborador, los cuales han sido previamente definidos en este documento, se 
procederá a crear un formato de evaluación de 360º, o un sistema que evalúa a los 
colaboradores desde su propio punto de vista, del punto de vista del jefe directo (Gerente 
General, Jefe de Desarrollo Comercial), del subalterno (Community Manager, Ejecutivo de 
Servicio al Cliente o Asistente), de los clientes internos o externos (proveedores de 
servicios de belleza).   
Esta evaluación que se realizará una vez al año, con periodos de seguimiento 
trimestrales (de acuerdo a lineamientos ya mencionados en la sección de Evaluación de 
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Desempeño), permitirá definir la nueva remuneración incremental y su compensación 
general.   
A partir del segundo año de funcionamiento, se implementará como medida de 
compensación, para favorecer el clima laboral, un bono por resultados anuales, asignado a 
todos los colaboradores de la empresa.  Inicialmente este bono consistirá en un salario 
adicional a lo de ley (12 salarios más dos gratificaciones más un salario o bono), pagadero 
en el mes de marzo del ejercicio siguiente (para tener los resultados del cierre del año 
evaluado).  El bono se pagará por cumplir más del 100% del pronóstico de ventas para el 
primer año de funcionamiento de App Salon Express. 
Se utilizó como base referencial para calcular la posible remuneración, dos notas de 
redacción de la página Web del diario “El Comercio”, el primero (Comercio, ¿Cuánto gana 
la alta gerencia en el Perú? Un estudio de Aptitus lo revela, 2017) de donde se obtuvo la 
información que “…Jefaturas, KAMs (gestión de cuentas claves), Gerentes de Producto, 
Gerentes de Control y Gerentes de Marca tienen como salario desde S/. 8,000 a S/. 30,000 
al mes”, y adicionalmente, según una publicación del Diario El Comercio (Comercio, 
Ranking: estas son las profesiones con los sueldos más altos, 2017), se obtuvieron los 
siguientes datos “El sueldo promedio de un profesional joven es de S/. 3,501, pero hay 
varias carreras que superan esa cantidad con creces”.  También se pudo conocer de esta 
última nota de redacción que la Administración y Afines paga en promedio S/. 3,315 
mensuales; un profesional en Marketing gana en promedio S/. 3,367 mensuales. 
Durante el primer año del inicio de App Salon Express, se define una remuneración 
base para las diferentes posiciones, de la siguiente manera: 
 Gerente General – remuneración base mensual de S/. 4,900. 
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 Jefe de Desarrollo Comercial – remuneración base mensual de S/. 3,500. 
 Community Manager – remuneración base de S/. 2,500. 
 Ejecutivo de Atención al Cliente – remuneración base de S/. 1,680. 
 Asistente – remuneración base de S/. 1,680. 
Se piensa en profesionales jóvenes, con experiencia de mínimo dos años y que 
tengan muchas ganas de aprender y mucha actitud para enfrentar los retos de un 
emprendimiento en sus inicios. 
Como parte del paquete de compensación, a partir del segundo año de operación, se 
considerará el pago de un curso o taller cada año por colaborador, hasta por un costo de S/. 
1,200, dependiendo de la evaluación de desempeño y sujeto la aprobación de su jefe 
inmediato. 
6.8. Presupuesto de Recursos Humanos 
El presupuesto de recursos humanos está compuesto por una porción mayoritaria 
que se refiere a los sueldos y compensaciones, así como de servicios de tercerización de 
áreas como RRHH, Contabilidad, Finanzas, las cuales ocupan una parte importante del 
presupuesto, los cuales están proyectados para cinco años, tal como se muestra en la tabla 
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Tabla 21 Presupuesto de Recursos Humanos 
Concepto 0 1 2 3 4 5 
Outsourcing de servicios de 
RRHH, Contabilidad, Finanzas 
3,000 18,000 18,900 19,845 20,837 21,879 
Ingresos de Gerente General 9,800 58,800 61,740 64,827 68,068 71,472 
Ingresos de Jefe de Desarrollo 
Comercial 
7,000 42,000 50,400 60,480 72,576 87,091 
Ingresos de Community 
Manager 
5,000 30,000 36,000 43,200 51,840 62,208 
Ingresos de Ejecutivo de 
Atención al Cliente 
 20,160 21,168 22,226 23,338 24,505 
Ingresos de Asistente 3,360 20,160 21,168 22,226 23,338 24,505 
Bonos para colaboradores   10,584 11,113 11,669 12,252 
Cursos para colaboradores   6,000 6,600 7,260 7,986 
Materiales de oficina 500 1,000 1,100 1,210 1,331 1,464 
Total 28,660 190,120 227,060 251,727 280,258 313,362 
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Capítulo 7 
Plan Financiero 
El presente Plan de Negocios es justificado después de realizado el análisis de la 
información financiera. Se han determina los ingresos que se esperan, como también la tasa 
de rendimiento interna, el retorno esperado de inversión, y el tiempo necesario para obtener 
el punto de equilibrio. 
7.1. Supuestos 
En la presente evaluación financiera se ha considerado los siguientes supuestos:  
 Se ha proyectado un horizonte de 5 años, considerando así el retorno de la 
inversión y el ciclo de vida de este proyecto. 
 Se presume inflación constante durante el periodo evaluado. 
 La tasa del Impuesto General a las Ventas (IGV) y del Impuesto a la Renta (IR) 
son de 18% y 30%, respectivamente. 
 La estructura de capital está formada por 50% de capital propio y 50% de deuda. 
7.2. Estructura de Costos 
La estructura de costos está calculada en soles por mes para el año cero (pre- 
operativo) y el año uno (1). Debido a la naturaleza del proyecto no se calculan costos fijos.  
Ver Apéndice M, Ver Apéndice N. 
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Tabla 22 Estructura de Costos  
 
Costos Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
Fijos -S/.                  -S/.                  -S/.                  -S/.                     -S/.                    
Subtotal Costos Fijos -S/.                  -S/.                  -S/.                  -S/.                     -S/.                    
Variables
Comisiones por venta (Prestación de servicios 
de belleza) 917.595,00S/.     1.769.600,00S/.   4.286.380,00S/.   6.622.560,00S/.     10.551.555,00S/.  
Transporte (Visitas inopinadas de control, 
reuniones con aliados estratégicos) 209.736,00S/.     379.200,00S/.      864.480,00S/.      1.261.440,00S/.     1.904.040,00S/.    
Subtotal Costos Variables 1.127.331,00S/.  2.148.800,00S/.   5.150.860,00S/.   7.884.000,00S/.     12.455.595,00S/.  
Gastos
Administrativos
Hosting de Aplicación 590,00S/.            590,00S/.             590,00S/.             708,00S/.               708,00S/.              
Mantenimiento de Aplicación 9.000,00S/.         18.000,00S/.        19.800,00S/.        21.780,00S/.          23.958,00S/.         
Planilla RRHH (GG, CM y Asistente) 171.120,00S/.     190.476,00S/.      212.959,00S/.      239.160,35S/.        269.780,97S/.       
Outsoutcing contable 18.000,00S/.       18.900,00S/.        19.845,00S/.        20.837,25S/.          21.879,11S/.         
Costo de certificación de profesionales 10.500,00S/.       18.900,00S/.        37.800,00S/.        47.250,00S/.          56.700,00S/.         
Capacitación de colaboradores -S/.                  6.000,00S/.          6.600,00S/.          7.260,00S/.            7.986,00S/.           
Alquiler de oficina permanente 18.000,00S/.       19.800,00S/.        21.780,00S/.        23.958,00S/.          26.353,80S/.         
Alquiler temporal de oficina -S/.                  -S/.                  -S/.                  -S/.                     -S/.                    
Servicios luz, teléfono, internet 4.800,00S/.         5.280,00S/.          5.808,00S/.          6.388,80S/.            7.027,68S/.           
Subtotal Gastos Administrativos 231.420,00S/.     277.356,00S/.      324.592,00S/.      366.634,40S/.        413.685,56S/.       
Ventas
Publicidad y Marketing 180.240,76S/.     206.465,74S/.      243.913,11S/.      303.585,12S/.        370.680,23S/.       
Subtotal Gastos de Venta 180.240,76S/.     206.465,74S/.      243.913,11S/.      303.585,12S/.        370.680,23S/.       
Total costos 411.660,76S/.     483.821,74S/.      568.505,11S/.      670.219,52S/.        784.365,79S/.       
ANUAL
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7.3. Análisis de Punto de Equilibrio 
Proyección de escenario donde la cantidad de ingresos iguala en su totalidad a los costos. Para esta investigación comparativa 
se ha considerado el horizonte de 5 años representativos del proyecto. 
Tabla 23 Análisis del Punto de Equilibrio 
 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
 RESULTAD
OS 
P.EQ AÑO 2 P.EQ AÑO 3 P.EQ AÑO 4 P.EQ AÑO 5 P.EQ 
VENTAS 
TOTALES 
















65 45 68 52 72 59 75 66 79 73 
CANT. DE 
SERV. 

















342.104  636.834  3.280.070  5.267.716  9.957.482  
 
De acuerdo con ese análisis, el proyecto App Salon Express, alcanza su punto de equilibrio en el tercer año de operaciones ya 
que se cubren holgadamente los costos fijos y variables con las ventas.    
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Asimismo, para el último año es necesario alcanzar un nivel de ventas equivalente a 
S/.4.331.802. Esto representa el 29% de la proyección realizada para ese año. Para ver la 
estimación de elasticidad de la demanda, Ver Apéndice O. 
7.4. Inversión y Fuentes de Financiamiento 
En este punto se detallan las inversiones necesarias para poder llevar a cabo el 
proyecto en términos monetarios. La inversión está sustentada en los capítulos anteriores 
donde se ha detallado los presupuestos necesarios para llevarlo a cabo. 
7.4.1. Inversión inicial:  
La inversión total será de S/ 555.000,00, la que se financiará con el 50% de capital 
propio, por ello cada uno de los inversionistas iniciales aportarán S/ 55.500,00 lo que hace 
un saldo de S/ 277.000,00. Ver Apéndice P. 
El capital propio será aportado de la siguiente manera: 








Bazán Portela Jossie  S/   55.500,00
Correa Araque María Mercedes  S/   55.500,00
Flores Gálvez Lissete  S/   55.500,00
Lecaros Loayza José Enrique  S/   55.500,00
Vergara Miranda Helina  S/   55.500,00
Total aportes  S/ 277.500,00
Aportes de Accionistas
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7.4.2. CAPEX 
A continuación se presenta el detalle del CAPEX considerado en la inversión 
inicial: 
Tabla 25 Detalle de CAPEX 
 
CAPEX INVERSIÓN APP SALÓN EXPRESS 
  t=0 t=1 t=2 t=3 t=4 t=5 
ACTIVO TANGIBLE        
ACTIVO FIJO        
Equipos de Oficina y 
mobiliario 
15000 15000 15000 15000   
D&A  4237 4237 4237    
D&A Acumulada  4237 8475 12712    
TOTAL ACTIVOS 
FIJOS 
15000 10763 6525 2288 0 0 
ACTIVO INTANGIBLE        
Diseño y Desarrollo de 
Plataforma Multilateral 
(App móvil y Sitio Web) 
40000 40000 40000 40000 40000   
D&A  8475 8475 8475 8475   
D&A Acumulada  8475 16949 25424 33898   
TOTAL ACTIVOS 
INTANGIBLES 
40000 31525 23051 14576 6102 0 
TOTAL ANC 
TANGIBLE NETO 
15000 10763 6525 2288 0 0 
TOTAL ANC 
INTANGIBLE NETO 
40000 31525 23051 14576 6102 0 
TOTAL ANC NETO 55000 42288 29576 16864 6102 0 
 
La operación de los primeros 2 años de App Salón Express retornará utilidad neta 
negativa, con lo cual no solventaría la totalidad del flujo de efectivo necesario, por lo cual 
se ha calculado, como parte de la Inversión Inicial, una suma para Capital de Trabajo 
recuperable al finalizar el proyecto. 
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7.4.3. Capital de trabajo 
El capital de trabajo cubre las necesidades de efectivo para los gastos de operación, 
marketing y recursos humanos.  
Este Capital de Trabajo se ha calculado con base en los flujos de efectivos 
estimados necesarios para los años cero, uno y dos. Se ha estimado un monto de S/ 
320.000,00, para la inversión inicial y una inyección de Capital de Trabajo de S/ 
180.000,00 adicionales en el año dos, como se puede observar en el presupuesto detallado 
del Apéndice P. 
A partir del año tres, App Salón Express será capaz de mantener la solvencia del 
flujo de efectivo necesario con los resultados de su propia operación. 
 
El 50% de la inversión total inicial será aportada por los socios. El saldo requerido 
para la inversión será financiado con terceros y pagado en 60 meses. 
En el siguiente cuadro se detalla la amortización de la deuda: 
Tabla 26 Amortización de la deuda  
Amortización de la Deuda 
Año Interés Capital Total 
1  S/.  29.364,67  S/.   43.681,20   S/.   73.045,87  
2  S/.  24.122,92   S/.   48.922,94   S/.   73.045,86  
3  S/.  18.252,17   S/.   54.793,69   S/.   73.045,86  
4  S/.  11.676,92   S/.   61.368,93   S/.   73.045,86  
5  S/.    4.312,65   S/.   68.733,21   S/.   73.045,86  
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7.4.4. Fuente de financiamiento  
Después de evaluar el abanico de posibilidades que existen en el mercado, 
incluyendo las instituciones del estado y particulares que brindan financiamiento para 
emprendimientos o startups como es el caso del presente proyecto. Se ha optado por el 
financiamiento a través de Cooperativa Pacífico. Como se explicó líneas más arriba se 
requiere un monto de S/ 277.500.00 el cual sería financiado en 60 meses a una TCEA 12%. 
Ver Apéndice Q 
 
7.5. Estados Financieros Proyectados 
Se han calculado las proyecciones financieras futuras expresadas en términos 
cuantitativos, en un período de cinco años. 
Esta información permite pronosticar un saludable futuro financiero para App Salon 
Express así como sustentar la viabilidad de la inversión en el proyecto. 
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7.5.1. Estado de resultados proyectado 
La siguiente tabla refleja el Estado de Resultados Proyectado para App Salon Express, en un período de cinco años. Ver 
Apéndice R.  
Tabla 27 Estado de Resultados 
 
ESTADO DE RESULTADOS DE APP SALON EXPRESS (En Soles) 
CONCEPTO AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
(+) Ventas 1310850,00 2528000,00 6123400,00 9460800,00 15073650,00 
(-) Costo de ventas -1127331,00 -2148800,00 -5150860,00 -7884000,00 -12455595,00 
(=) Utilidad Bruta 183519,00 379200,00 972540,00 1576800,00 2618055,00 
(-) Gastos de RRHH -190120,00 -227060,00 -251727,00 -280257,60 -313362,08 
(-) Gastos de operaciones -47390,00 -77070,00 -100936,00 -114585,00 -129601,00 
(-) Gastos de Marketing -180240,76 -206465,74 -243913,11 -303585,12 -370680,23 
(-) Depreciación y 
Amortización 
-12711,86 -12711,86 -12711,86 -8474,58 0,00 
(=) Ebitda -246943,62 -144107,60 363252,03 869897,70 1804411,69 
(-) Gastos Financieros -29364,67 -24122,92 -18252,17 -11676,92 -4312,65 
(=) Utilidad a/imp -276308,29 -168230,52 344999,86 858220,78 1800099,04 
(-) Impuestos   -103499,96 -257466,23 -540029,71 
(=) Utilidad Neta -276308,29 -168230,52 241499,90 600754,55 1260069,32 
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7.5.2. Estado de flujo de efectivo proyectado 
A continuación, se presenta el Flujo de Efectivo calculado para App Salón Express que tiene como partida de inicio el resultado de la 
Utilidad Neta obtenida en el Estado de Resultados. Ver Apéndice S. 
 
Tabla 28  Flujo de efectivo 
FLUJO DE CAJA ECONÓMICO ANUALIZADO 
 AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
Inversión Inicial -350000,00 -25000,00 0,00 0,00 0,00 0,00 
(+) Valor Residual 0,00     500000,00 
(+) Ingresos por Ventas 
(incluido IGV) 
 1546803,00 2983040,00 7225612,00 11163744,00 17786907,00 
       
(-) Costo de Ventas 
(incluido IGV) 
 -1127331,00 -2148800,00 -5150860,00 -7884000,00 -
12455595,00 
(-) Gastos (administ. + 
ventas) 
 -417750,76 -510595,74 -596576,11 -698427,72 -813643,31 
(-) IGV por pagar 0,00 -227563,17 -455040,00 -1102212,00 -1702944,00 -2713257,00 
(-) Incremento de Capital de 
Trabajo 
0,00 0,00 -180000,00 0,00 0,00 0,00 
(-) Impuestos 0,00 0,00 0,00 -108975,61 -260969,31 -541323,51 
FC Libre o FC Económico -350000,00 -250841,93 -311395,74 266988,28 617402,97 1763088,18 
  
 
Tabla 29  Flujo de efectivo mensual del primer año 
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CONCEPTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 TOTAL
Ventas 26.217         52.434         65.543         65.543         91.760         91.760         91.760         131.085       131.085       131.085       170.411       262.170       1.310.850       
CV 93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         1.127.331-       
CF 34.812,56-   34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         417.751-           
Amort. Y Deprec. 1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      12.712-             
Ut. antes de Int. e imptos. 103.599-       77.382-         64.274-         64.274-         38.057-         38.057-         38.057-         1.269            1.269            1.269            40.594         132.354       246.944-           
Ut. antes imptos. 103.599-       77.382-         64.274-         64.274-         38.057-         38.057-         38.057-         1.269            1.269            1.269            40.594         132.354       246.944-           
Impuesto a la renta -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                    
Ut. después imptos. 103.599-       77.382-         64.274-         64.274-         38.057-         38.057-         38.057-         1.269            1.269            1.269            40.594         132.354       246.944-           
FC Operativo 103.599-       77.382-         64.274-         64.274-         38.057-         38.057-         38.057-         1.269            1.269            1.269            40.594         132.354       246.944-           
Depreciación 1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        12.712             
Incremento de capital de trabajo -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                    
Valor residual
Inversiones 25.000-         25.000-             
FC Económico 127.540-       76.323-         63.214-         63.214-         36.997-         36.997-         36.997-         2.328            2.328            2.328            41.654         133.413       259.232-           
MES
   151 
Tabla 30 Flujo de Financiamiento Neto  
 
Concepto Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Flujo de Caja 
Económico 
-350000,00 -250841,93 -311395,74 266988,28 617402,97 1763088,18 
Financiamiento 277500,00      
(-) Amortización 
Préstamo 1 
 -43681.20 -48922.94 -54793.69 -61368.23 68733,21 
(-) Gastos 
Financieros 
 -29364,67 -24122,92 -18252.17 -11676,92 -4312,65 
(+) Ahorro 
Tributario 
 8809,40 7236,88 5475,65 3503,08 1293,80 




277500,00 -64236,47 -65808,99 -67570,21 -69548,08 -71752,07 
 
Tabla 31 Flujo de Caja del Accionista. 
 
 
FLUJO DE CAJA DEL ACCIONISTA 
  AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
FC Libre o FC 
Económico 
-350.000 -250.842 -311.396 266.988 617.403 1.763.088 
  
      
FFN 
277.500 -64.236 -65.809 -67.570 -69.542 -71.752 
  
      
Flujo de Caja del 
Accionista 
-72.500 -315.078 -377.205 199.418 547.861 1.691.336 
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7.6. Evaluación Financiera  
La evaluación de la rentabilidad se realizó considerando el valor presente neto, la tasa 
interna de retorno y el período de recuperación: 
Para el cálculo del WACC y el COK, se consideraron los siguientes valores de las 
variables de cada fórmula. Los datos que fueron obtenidas de páginas web especializadas 
como Damodaran, Bloomberg, BCRP.  
 
Tabla 32 Cálculo del COK desapalancado y WACC 
COK DESAPALANCADO 
rf 2,71       
rm-rf 6,38 
 














Riesgo País 1,45 
  
  
D/E 1       
WACC 
Deuda 50%       
i bancario 12% 
  
  






COK 0,14       
 
Tabla 33 Validación financiera 
CONCEPTO ECONÓMICO FINANCIERO 
VAN  S/. 795.873,11   S/. 680.546,92  
TIR 34% 43.44% 
Período de Recuperación 3 años 3 años 
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Por los resultados mostrados, el proyecto cuenta con un VAN económico positivo y 
una TIR económica mayor al COK y al WACC, demostrando la factibilidad del proyecto. 
 
7.6.1. Análisis de sensibilidad 
Con base en la proyección de ventas, se han analizado 3 escenarios para determinar los 
rangos de rentabilidad del proyecto App Salón Express. 
A continuación, se muestran los resultados del análisis. 
Tabla 34  Análisis de sensibilidad 
 
CONCEPTO REALISTA PESIMISTA OPTIMISTA 
VAN ECONÓMICO  S/.  795,873.11   S/.  -86.185,52   S/.   1´695,907,00  
VAN FINANCIERO  S/.  680,546,00   S/. 389.633.00  S/.   2´965,575,00  
TIR ECONÓMICO 34% 9% 63% 
TIR FINANCIERO 43.44% 9% 78% 
PR ECONÓMICO 3 años 3 años 2 años 
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Capítulo 8 
Conclusiones y Recomendaciones 
8.1. Conclusiones 
La propuesta de la idea de negocio que se presenta en este documento es factible de 
llevar a cabo debido a: 
 El presente Plan de Negocio se desarrolló apoyándose en investigaciones 
cualitativas y cuantitativas, respaldada en fuentes primarias y secundarias, 
obteniendo como resultado la identificación, en el mercado peruano de belleza, 
de la existencia de un nicho desatendido en lo que se refiere a inmediatez en la 
entrega del servicio de belleza a domicilio. Este nicho desatendido representa 
una oportunidad de negocio, debido a la creciente tendencia en el cuidado 
personal y a la escasa disponibilidad de tiempo, del grupo objetivo, para asistir 
a un centro de belleza. 
 Este modelo de negocio, al poseer un componente digital, tiene otra posibilidad 
de éxito gracias a la alta penetración de internet, smartphones y e-commerce 
que se presentan en el mercado peruano.  
 Siguiendo el modelo de “uberización”, el modelo de negocio planteado es una 
plataforma multilateral que congregue a dos segmentos de mercado: a los 
consumidores finales de servicios de belleza a domicilio y a los proveedores de 
servicios de belleza, para lo cual se desarrollará una aplicación móvil de 
descarga gratuita, para los sistemas operativos Android e iOS y una página web 
transaccional.  
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 Los Objetivos Estratégicos que se plantean:  
(1) El crecimiento de la frecuencia de uso por cliente de 3 servicios el primer año, 
hasta una frecuencia de 6 en el año 5.  
(2) Crecer en 353% en la captación de clientes, de 5,826 clientes en el año 1, hasta 
26,445 clientes el año 5. Así como crecer en la captación de proveedores de 
servicio de 70, en el primer año hasta llegar a 420 el quinto año, lo que significa un 
incremento de 500%. 
(3) Alcanzar el punto de equilibrio en el año 3.  
(4) lograr en el año 3 un 25% de participación en número de servicios.   
 La innovación y desarrollo juegan un rol clave para la puesta en marcha y 
posterior mejora continua del modelo de negocio y por ende de la plataforma 
multilateral que lo soporta. El reflejo de este rol se materializa en efectuar 
inversiones en innovación y desarrollo equivalentes al 3% de los ingresos netos 
en los primeros tres años de operaciones, para incrementar ese porcentaje al 5% 
a partir del cuarto año en adelante. 
 Otro punto para destacar, desde la perspectiva operacional, es la satisfacción 
del usuario, que estará integrada dentro del sistema de gestión de la empresa, de 
forma que se garantice su medición en forma sistemática, eficaz y eficiente, 
buscando lograr el 95% de satisfacción de clientes desde el primer año de 
operaciones.  
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 La Calidad del Servicio, es un punto de quiebre en cualquier emprendimiento. 
Por tal motivo y entendiendo que no existe el servicio perfecto, se pretende 
alcanzar una tasa de reclamos máxima de 5% para el período de cinco años 
planteados en el presente trabajo, con un tiempo de respuesta formal de 72 
horas los dos primeros años, y en el año cinco lograr reducir el tiempo de 
respuesta y solución de quejas y reclamos a 24 horas. Cabe aclarar que se 
tendrá un servicio de respuesta y solución inmediata ante cualquier problema 
crítico, subsanando el inconveniente en el menor tiempo posible en un rango 
entre una y 24 horas máximo de reportado el incidente.  
 La imparable expansión del e-commerce y su efectividad, el aumento de la 
navegación móvil (m-commerce) y la comunicación digital exige que las 
estrategias y acciones del negocio estén alineadas a los objetivos y filosofía de 
App Salon Express, traduciéndose en la obtención de una tasa de conversión 
del 1% para los tres primeros años de operaciones, incrementándola al 2% para 
los dos últimos años de la proyección.  
 App Salon Express es una empresa socialmente responsable, pues en su modelo 
de negocio considera a uno de sus stakeholders más importantes: el proveedor 
de servicios, convirtiéndolo en el socio estratégico de su empresa. Toma en 
cuenta el factor social y la baja empleabilidad formal en el rubro de belleza, 
haciendo posible gracias a sus convenios, que los egresados de las escuelas de 
belleza puedan acceder a los clientes mediante esta plataforma. 
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 Se ha optado por el outsourcing de las funciones de apoyo al negocio, ya que es 
una herramienta de gestión muy útil para un negocio de emprendimiento, 
permitiendo reducir los costos de la inversión inicial.  
 La inversión necesaria para iniciar operaciones es de S/. 555.000.00 que será 
financiada el 50% por los socios inversionistas y 50% con deuda. Cabe 
mencionar que las proyecciones para la explotación rentable de la herramienta 
tecnológica son favorables a lo largo del tiempo. 
 Luego del análisis de todos los costos asociados, se ha realizado el análisis 
financiero con resultados favorables que indican una TIR económica del 34% y 
un retorno de la inversión en el mediano plazo: 3 años. 
8.2 Recomendaciones 
 Realizar continuamente investigación de mercados, y así seguir entregándole valor 
al target, dado que App Salon Express se encuentra en un sector muy dinámico y 
con gran potencial de crecimiento. 
 La tecnología es pieza fundamental del negocio, por lo que App Salon Express 
debe enfocarse en la constante evolución e innovación de la plataforma digital, la 
experiencia del usuario debe ser siempre la más sencilla, pero sobre todo la más 
eficiente para asegurar la continuidad y escalabilidad del negocio. 
 Asegurar la fidelización de los proveedores del servicio, mediante una cartera 
extensa de clientes, el pago oportuno de sus servicios y atractivas comisiones y 
seguridad en la prestación de servicios basado en el registro seguro de clientes.  
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Implementar permanentemente promociones para los usuarios finales, a fin de 
entregar un beneficio al cliente y que además estimule la frecuencia de utilización 
del servicio o aumento del ticket de compra promedio.  
 Llevar a cabo las estrategias comerciales planteadas para ambos segmentos y 
enfocadas en el marketing digital, como técnicas de SEM y SEO, utilización de 
Redes Sociales, actividades de soporte al cliente a través de WhatsApp y línea 
telefónica, creación de contenidos en diversos formatos, etc., con la finalidad de 
alcanzar los objetivos estratégicos planteados.  
 Es necesario garantizar la continua inversión y mejora para la plataforma virtual de 
App Salon Express como factor crítico de éxito, por lo que el negocio debería 
considerar la implementación de nuevas tendencias digitales que ya se mueven en 
la industria, entre los que se destacan: la analítica predictiva, la realidad virtual 
aumentada, la inteligencia artificial y el machine learning o aprendizaje automático, 
sobre los cuales reposa el Core del modelo de negocio.  Todas estas innovaciones 
impactarán significativamente sobre la competencia y el valor que se le entrega al 
mercado. 
 Se deberá mantener una comunicación constante con ambos grupos de usuarios que 
hoy se caracterizan por estar híper conectados y ser multidispositivo, en especial 
con el usuario final que esperará siempre una experiencia de marca única y a su 
medida, en pro de la personalización; lo que redundará en una mejor percepción de 
la marca, así como en su nivel de satisfacción total. 
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 Se requiere que la mejora continua en cada uno de los procesos de App Salon 
Express sea el horizonte de la empresa, para mantener, fidelizar y conquistar a 
ambos grupos de usuarios, asegurando la proporcionalidad correcta entre calidad 
del servicio percibida y la gestión de reclamaciones. 
El sistema de reclamaciones de App Salon Express deberá acondicionarse a las 
nuevas tendencias de atención al cliente por lo que desarrollar una aplicación de 
mensajería o Chatbot a corto plazo es indispensable, convirtiéndose en una 
solución rápida y sencilla para ofrecer respuestas simples a preguntas frecuentes. 
 La navegación móvil no para de crecer, por lo que el monitoreo del tráfico de 
visitas obtenido por los medios de contacto virtual, su iteración con los usuarios y 
la conversión en ventas representa la posibilidad de maximizar el beneficio de la 
empresa, así como la mejor herramienta de medición de las estrategias de 
marketing digital planteadas por el negocio. 
 Brindar capacitaciones constantes a los proveedores del servicio, sobre temas de 
calidad de servicio y atención al cliente, así como actualización y tendencias en el 
rubro, en alianza con las principales escuelas de belleza, con el propósito de dar 
valor al proveedor, dar valor al usuario final asegurando que la experiencia sea 
grata, y dar valor al modelo de negocio.  
 App Salon Express debe apostar por conseguir que el capital humano que lleva el 
negocio se convierta más que en colaboradores, en socios. Fomentar un clima 
laboral agradable y sostenible que avive el pensamiento creativo y garantice el 
proceso de innovación desde las entrañas del negocio hacia el exterior del mismo.  
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Apéndice A  
Cadena de valor 
Se ha definido la siguiente Cadena de Valor para App Salon Express, la cual refleja 
que el modelo de negocio está basado en una plataforma tecnológica a través de la cual se 
conectan proveedor y consumidor para la prestación de los servicios de belleza. 
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Apéndice B  
Condiciones de uso del servicio.  
App Salon Express pone al alcance de sus usuarios, múltiples canales de comunicación 
y contacto para atender dudas, consultas y afines sobre los servicios solicitados a través de 
cualquiera de nuestras plataformas virtuales. 
Nuestros canales vigentes son: 
a.- Teléfono Fijo: (01) 211-1111.  
b.- Correo Electrónico: servicioalcliente@appsalonexpress.com.pe  
c.- También disponemos de un chat en el aplicativo, el cual puede ser usado en el 
 horario de 9:00 am a 6:00 pm. 
Horario para programación de citas: 
Lunes a sábado de 7:00 am a 11:00 pm 
Domingos de 7:00 am a 6:00 pm (citas los domingos, tendrán un recargo del 15% 
 adicional). 
1) Registro de clientes:  
a.- Para hacer uso de nuestros servicios, deberá crear primero una cuenta como usuario, 
por lo que deberá brindar a App Salon Express cierta información personal, entre la 
que se incluye: nombre, dirección exacta, número telefónico, y un método de pago 
válido (tarjeta de crédito, tarjeta de débito u sistema Pago Efectivo). 
b.- Para culminar su registro, se le enviará un correo de validación, en el cual debe 
aceptar usted nuestras Condiciones de Uso y Políticas de Privacidad, este paso culmina 
cuando usted confirma a través del enlace recibido. 
c.- La edad mínima para el registro es de 18 años. 
2) Reservación y confirmación de citas por la App: 
a.- El tiempo mínimo de anticipación para solicitar u reservar una cita a través de App 
Salon Express es de una hora. 
b.- Puede reservar una cita para grupo, con 24 horas de antelación a través de su propio 
usuario. La confirmación se realizará dentro de las 24 horas de solicitada la cita, 
indicando el nombre del profesional de belleza que asistirá. Para esta solicitud se 
considera un mínimo de 3 personas. 
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Apéndice B (Continuación) 
Consideraciones sobre las citas 
 
- App Salon Express es una plataforma que ofrece sus servicios en la modalidad de 
servicio a domicilio, por lo que se solicita a nuestros usuarios y futuros usuarios sean 
muy cuidadosos con los horarios de las reservaciones y citas solicitadas. 
- Se han establecido penalidades y/o sanciones por los gastos de desplazamiento 
generados por reprogramaciones o cancelaciones. 
- Nuestro compromiso es llegar siempre dentro del tiempo pactado y si realiza una 
reserva express, el tiempo máximo de llegada es de 60 minutos, tomamos todas las 
previsiones para poder llegar a tiempo, para casos excepcionales ajenos a nosotros, 
damos una tolerancia de 15 minutos. 
- Si por algún motivo de fuerza mayor, no podremos llegar dentro del período de 
tolerancia, un ejecutivo del área de servicio al cliente se contactará contigo y 
consultaremos si puedes esperarnos o solicitar reprogramar sin costo alguno. Si no 
desea esperar, el reembolso será sin perjuicio para usted. 
- En caso de atender alguna solicitud con retraso por responsabilidad nuestra, el tiempo 
de espera será reconocido en su totalidad. Si el retraso es ocasionado por el usuario 
final, se le atenderá únicamente por el tiempo remanente hasta consumar el horario de 
cierre original de la cita. 
- El horario establecido incluye el tiempo de instalación y de retiro de los artículos al 
retirarnos. Se detalla en cada uno de los servicios, para que cada usuario pueda 
disponer correctamente de sus tiempos y quehaceres. 
- La duración de cada cita no podrá prolongarse en ningún caso, porque afectará el 
itinerario de trabajo programado del profesional de belleza, incluyendo también la 
secuencialidad de los usuarios. 
-  En el caso de necesitar algún servicio complementario, deberá mencionarlo al inicio 
del servicio o ingresarlo a través del aplicativo, para que así el profesional de belleza 
pueda pedir la conformidad de disponibilidad de horarios y citas pendientes. 
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Apéndice B (Continuación) 
Consideraciones sobre las citas 
- Se solicita que el cliente pueda cumplir con condiciones mínimas de salubridad, si 
tiene algún tipo de afección en la piel o uñas debe ingresarlo al momento de pedir el 
servicio en el cajón de comentarios. 
- Implementos mínimos necesarios, dependiendo del servicio que solicite, se puede pedir 
lo siguiente: 
 Manicura: Silla y mesa para poder atender a la persona que solicita el servicio. 
Un bowl pequeño con agua, una toalla pequeña para secar las manos del 
cliente. 
 Pedicura: Una tina mediana, agua caliente, un banco pequeño o asiento, una 
toalla para el cliente. 
 Corte de cabello, cepillado, peinado: Una silla para que el cliente pueda 
sentarse, un espejo. 
 
- Seguridad y seguros para el cliente y el proveedor  
 
Penalidades por Reprogramación y Cancelación de Citas 
 
a.- Se realiza únicamente por el aplicativo APP SALON EXPRESS. 
b.- Para cancelar la fecha u horario de un servicio o reprogramar una cita express 
previamente confirmada, no se pagará penalidad alguna siempre que se realice dentro 
de la tolerancia límite de 10 minutos. En caso de tratarse de una reservación realizada 
con más de 24 horas, cualquier modificación podría hacerse respetando un máximo de 
hasta 6 horas previas al horario pactado.  
c.- De requerirse una reprogramación o cancelación de cita pasadas las 6 horas de 
tolerancia, se ejecutarán las penalidades por gastos varios incurridos: 
  De 6 a 2 horas = S/20.00 
  De 2 a 1 horas = S/30.00 
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Apéndice B (Continuación) 
Consideraciones sobre las citas 
d.- Menor a 1 hora = el 75% del valor del servicio, mínimo (50 soles si la reserva es 
express y se cancela 50 minutos antes de iniciado el servicio, se cobrará el 50% del 
valor de servicio (como mínimo S/ 30.00). 
e.- Siendo el caso que el usuario final no sea ubicado en la dirección y horario 
previamente acordado, deberá hacer el pago total del servicio, el área de atención al 
cliente se pondrá al contacto con el usuario para recordarle dichas condiciones de uso 
del servicio.  
 
Reembolso de servicios pagados por cancelación 
a.- De ser el caso, se procederá con el abono que corresponda al usuario, previo sustento 
de cargos y/o penalidades de índole administrativa de los que haya sido sujeto. 
b.- El abono al cliente se realizará vía extorno de operación en nuestros sistemas, y 
tomará el lapso que Visa net necesite para el reembolso en su banco. 
c.- El usuario final tiene la opción de solicitar mantener el saldo a favor en su registro 
personal, que podrá ser utilizado posteriormente tanto por el usuario o por un tercero. 
Cuadro de Precios 
Para cumplir nuestra promesa de valor de llegar a su ubicación en 1 hora, el servicio 
express por ahora está limitado a los siguientes distritos: 
 Jesús María 
 Pueblo Libre 
 San Isidro 
 San Borja 
 Santiago de Surco 
 La Molina 
Si desea agendar para otro distrito, debe hacerlo como mínimo con 24 horas de 
anticipación, y aplicará una comisión por movilidad, que puede variar entre 10 y 20 
soles. 
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Apéndice C 
Sondeo de Mercado: Entrevistas a Profundidad a expertos 
 
Guía de preguntas a expertos 
1. ¿Si le propusiéramos disponer de una App que te permita conseguir clientes a domicilio para manicura, 
pedicura, uñas, maquillaje y peluquería, le parecería útil? ¿la utilizaría? Explique por favor. 
2. ¿Considera que un servicio tipo Uber (explicar el modelo al entrevistado) puede serle de utilidad para 
generar “ingresos adicionales” o como su “medio de trabajo principal”? ¿Por qué? 
3. ¿Cómo se imagina usted que debería funcionar la aplicación? Por favor, explique cómo. 
4. ¿Qué creería usted que genera valor a los clientes del rubro de los servicios de belleza? ¿qué hace que los 
clientes escojan algún salón de belleza frente a otros? 
5. ¿Cree que los posibles usuarios valorarían una App que lleve el servicio de belleza a domicilio? 
6. ¿Cree que esta idea de negocio sería sostenible en el tiempo o solo sería una moda pasajera? 
7. Con base en su experiencia, ¿qué productos o servicios adicionales son importantes y considera necesarios 
ofrecer en este tipo de negocio? 
8. ¿Cuál considera sería un margen importante para usted?, ¿cómo le gustaría que fuera la forma de cobrar 
por sus servicios? 
9. ¿Qué considera no debería de nunca faltar en este tipo de negocio? 
10. ¿La clientela en este tipo de negocio es fiel? Indicar a qué es fiel: al precio, servicio, calidad, al prestador 
del servicio, etc. 
11. ¿Considera que los consumidores que visitan un salón de belleza estarían interesados en un servicio a 
domicilio?, ¿pagarían un precio por eso? ¿qué precio considera pagarían? 
12. ¿Cómo haría usted para que este negocio capte nuevos clientes? 
13. ¿A qué segmento de edades debemos atacar? 
14. ¿Considera que sería fácil encontrar profesionales de belleza que se inscriban y afilien en nuestra App? 
15. ¿Qué piensa es lo que más debemos de cuidar en nuestra propuesta de negocio? 
16. ¿Quisiera usted agregar algo? 
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Apéndice D  
Encuesta 
1. Género: Femenino___ Masculino___ 
 










15 – 19 ____________ 
20 – 29 ____________ 
30 – 39 ____________ 
40 – 49 ____________ 
50 – 59 ____________ 
60 – 69 ____________ 
>70 ____________ 
 
4. ¿Con que frecuencia utiliza usted los servicios de los salones de belleza? 
No los utiliza ____________ 
1 vez a la semana ____________ 
1 – 2 veces al mes ____________ 
1 – 2 veces cada 3 meses____________ 
1 – 2 veces al semestre____________ 
1 -2 veces cada año ____________ 
 
5. ¿Qué servicios utiliza con mayor frecuencia? 
Manicure _______________ ¿con qué frecuencia? _________________ 
Pedicure _______________ ¿con qué frecuencia? _________________ 
Uñas _______________ ¿con qué frecuencia? _________________ 
Maquillaje_______________ ¿con qué frecuencia? _________________ 
Peinados _______________ ¿con qué frecuencia? _________________ 
Otros ¿cuáles? ______________  ¿con qué frecuencia? _________________ 
 




7. ¿Con que frecuencia los utiliza? 
No los utiliza ____________ 
1 vez a la semana ____________ 
1. 2 veces al mes ____________ 
1- 2 veces cada 3 meses____________ 
1– 2 veces al semestre____________ 
1-2 veces cada año ____________ 
 
8. ¿Por qué prefiere el salón que lo atiende? 
Calidad de servicio_______________ 
Persona que lo atiende_____________ 
Precio (más barato)_______________ 
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Apéndice D (Continuación) 
Encuesta 
 
9. ¿Conoce alguna App, página Web u otra forma que ofrezca servicios de belleza a domicilio? Mencionarla.  ¿la utiliza? 
 
_______Nombre__________________________________________________¿La utiliza? SI______ NO________ 
 
10. ¿Cuánto estaría dispuesto a pagar por los servicios de belleza a través de una App que le permitan programar su cita a domicilio 
y seguir la llegada del profesional escogido en tiempo real y con preocupación por la inmediatez del servicio? 
< 50 soles________________________________________________ 
Entre 50 y 100 soles________________________________________ 
Entre 100 y 150 soles_______________________________________ 
>200 soles______________________________________________ 
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Apéndice E 
Resultados de la encuesta para usuarios 
Se presentan los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios, a través de redes 
sociales con un total de 393 respuestas. 




Figura E2: ¿Cuál es tu rango de edad?  
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Apéndice E (Continuación) 
Resultados de la encuesta para usuarios 
 
Figura E3: ¿Cuál es tu zona de residencia?  
 
Figura E4: ¿Con qué frecuencia utilizas los servicios de los salones de belleza?  
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Apéndice E (Continuación) 
Resultados de la encuesta para usuarios 
Figura E5: ¿Qué servicio utilizas con mayor frecuencia?   
 
Figura E6: ¿Conoces y/o utilizas alguna aplicación (App), página web u otra forma que 
ofrezca servicios de atención de belleza a domicilio? Por favor escribe más abajo el nombre o 
dirección electrónica de la que conoces y/o utilizas.  qué frecuencia utilizas los servicios de los 
salones de belleza?  
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Apéndice E (Continuación) 
Resultados de la encuesta para usuarios 
Figura E7: Si estuviera disponible hoy ¿Qué tan probable es que utilices una App (aplicación) 
que te ofrezca la posibilidad de programar un servicio de belleza a domicilio?   
 
Figura E8: ¿Cuánto estarías dispuesto/a a pagar por los servicios de belleza a través de una 
App que te permita programar tu cita a domicilio y seguir la llegada del profesional escogido 
en tiempo real y con el beneficio de la inmediatez del servicio?   
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Apéndice F  
Estimación de la demanda 
Como resultado del sondeo de mercado basado en información primaria se ha estimado la demanda de App Salon Express.  





















de salón de 
belleza (# 
personas)
% Hab. que usarán 











Calculo de # veces que 
usuarios utilizarán los 
servicios por año (en rojo 
#promedio de veces año que 
se utilizaría por cada usuario)
Precio Promedio 
de los Servicios 
de Belleza por 




mujeres 178,408       51.3% 91,488                
hombres 68,433          20.0% 13,687                
Total 246,841       105,175              
3
mujeres 180,371       1.1% 51.3% 92,494                6.0% 5,550            16,650                                     75 1,248,750        
hombres 69,117          1.0% 20.0% 13,823                2.0% 276               828                                           75 62,100             
Total 249,488       106,317              5.5% 5,826            17,478                                     1,310,850        
4
mujeres 182,355       1.1% 51.3% 93,512                8.0% 7,481            29,924                                     80 2,393,920        
hombres 69,808          1.0% 20.0% 13,962                3.0% 419               1,676                                       80 134,080           
Total 252,163       107,474              7.4% 7,900            31,600                                     2,528,000        
5
mujeres 265,130       1.1% 51.3% 135,959              10.0% 13,596          67,980                                     85 5,778,300        
hombres 101,555       1.0% 20.0% 20,311                4.0% 812               4,060                                       85 345,100           
Total 366,685       156,270              9.2% 14,408          72,040                                     6,123,400        
6
mujeres 268,047       1.1% 51.3% 137,454              12.0% 16,494          98,964                                     90 8,906,760        
hombres 102,571       1.0% 20.0% 20,514                5.0% 1,026            6,156                                       90 554,040           
Total 370,617       157,968              11.1% 17,520          105,120                                   9,460,800        
6
mujeres 345,832       1.1% 51.3% 177,343              14.0% 24,828          148,968                                   95 14,151,960     
hombres 134,731       1.0% 20.0% 26,946                6.0% 1,617            9,702                                       95 921,690           







Fuente: INEI Perú: población total al 30 de junio, por grupos quinquenales de edad, según departamento, provincia y distrito, 2015.  
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Apéndice F (Continuación) 
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Apéndice G  
Portafolio de Servicios 
Se ha diseñado un portafolio de servicios de App Salon Express y paquetes 
promocionales. 

















Corte de Cabello Hombre 30S/      
Corte de Cabello Mujer 35S/      
Cepillado 40S/      
Laceado 40S/      
Ondas 40S/      
Peinado 40S/      
Manicure 30S/      
Pedicure 40S/      
Uñas Gel 75S/      
Maquillaje Básico 60S/      
Maquillaje Profesional 95S/      
Promedio Servicio 48S/      Promedio Paquete 72S/      
Maquillaje Básico (No Inc. Pestañas 
Postizas) + Peinado ó Laceado ó 
Cepillado u Ondas
80S/      
Corte + Peinado ó Cepillado ó 
Laceado u Ondas
Manicure + Pedicure Básica o 
Francesa
70S/      
65S/      
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Apéndice H  
Cronograma de actividades de marketing y ventas 
Se ha definido las principales actividades para la ejecución del presupuesto de 
Marketing y Ventas iniciando el 20 de enero.  
Estas actividades de Marketing serán parte de las actividades previas al inicio de 
operaciones y tomarán un estimado de 4 meses.  
Las actividades de promoción en Redes Sociales iniciarán el 20 de febrero y las 
demás actividades promocionales iniciarán el 5 de Marzo. 
Posteriormente, se continuará con una estrategia de Marketing permanente en Redes 
Sociales, a través influencers y paquetes de descuento, entre otras. 
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Apéndice I  
Programación y presupuesto de actividades preoperativo 
Detalle de presupuesto para actividades preoperativas planificadas: App Salon Express. 
Tabla I: Presupuesto de Pre-Operación 
Actividad S/. 
Marketing 25186.00 
Constitución de la empresa 5000.00 
Diseño de Aplicación Móvil 40000.00 
Dominio y Hosting 590.00 
Planilla de recursos humanos internos 25160.00 
Búsqueda de Proveedores de Servicios 10000.00 
Materiales de oficina 500.00 
Outsourcing Contable 3000.00 
Servicios públicos 800.00 
Muebles y equipos de oficina 5000.00 
Búsqueda y Alquiler de oficina temporal 3000.00 




Figura I: Cronograma de Actividades Preoperativos 
Cronograma de Actividades Pre Operativas 
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Apéndice J 
Política de Sanciones 
Para el cliente o usuario: 
 Si el cliente o usuario final, tiene conductas inapropiadas, palabras grotescas 
o actos de discriminación de cualquier índole con el proveedor de servicios, 
su cuenta será suspendida y se le brindarán las facilidades del caso al 
proveedor para que pueda iniciar las denuncias respectivas. Se pedirá las 
evidencias del caso al proveedor antes de iniciar cualquier proceso. 
 Si el cliente o usuario final, reserva una cita y no brinda las condiciones 
salubres de limpieza e higiene pudiendo ocasionar daños a al proveedor. 
 Acciones delictivas en cualquiera de sus formas, inmediatamente quedará 
suspendida su cuenta. 
Para el Proveedor de servicios: 
 El profesional de belleza debe tener un promedio de 4  como 
mínimo en sus evaluaciones. Si su calificativo es de 3 , entrará a 
observación y tendrá mayores visitas inopinadas. 
 El profesional de la belleza debe llegar a sus citas entre 45 a 55 minutos, 
para mantener el estándar ofrecido como inmediatez. 
 Brindará el servicio con las marcas que, ofrecidas por la empresa, si se 
detecta que está trabajando con materiales de baja calidad se pondrá en 
observación a fin de tener en sus próximos servicios acompañamiento 
inopinado o llamadas de satisfacción al cliente. 
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Apéndice J (Continuación) 
Política de Sanciones 
 Presentarse a los servicios de manera inadecuada o con falta de aseo y 
limpieza. 
 Tener conductas inapropiadas, palabras grotescas o actos de discriminación 
de cualquier índole con el cliente o usuario, su cuenta será suspendida y se le 
brindarán las facilidades del caso al cliente para que pueda iniciar las 
denuncias respectivas. Se pedirá las evidencias del caso al cliente antes de 
iniciar cualquier proceso. 
 El profesional de belleza no puede realizar procedimientos faciales o 
corporales que requieran: 
a) La formulación de medicamentos 
b) Intervención quirúrgica 
c) Procedimientos invasivos  
d) Actos reservados a profesionales de la salud. 
Si se detecta que realiza estas actividades u ofrecimientos a los clientes o usuarios 
finales, su cuenta quedara suspendida. 
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Apéndice K 
Política de Bonificaciones 
Para el Cliente: 
 Se brindará la opción de que pueda compartir un código con sus familiares y 
amigos, con el cual obtendrá un descuento en su próximo servicio, el 
descuento aplica solo a 1 servicio y será por el 10% del total, solo será 
válido si su código ha sido aplicado en un servicio. 
 Después de veinte servicios realizados, el cliente pasará a ser una categoría 
cliente frecuente, y obtendrá el 5% de descuento en todos sus servicios, y si 
reserva para grupos el descuento es del 10%. 
 
Para el Profesional de belleza: 
 El profesional de belleza que obtenga 5 en los primeros 6 meses, 
recibirá una calificación de Proveedor Senior, y eso le otorga el porcentaje 
de pago del 35% sobre los servicios que realiza. Si el proveedor pierde la 
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Apéndice L  
Presupuesto del plan de recursos humanos 
Se ha proyectado el presupuesto requerido para la gestión de Recursos Humanos a 5 
años. App Salon Express iniciará como una empresa emprendedora y recurriremos al 
outsourcing para la gestión de RRHH, contabilidad y Finanzas.  
Nuestro organigrama comprende únicamente 3 funciones contratadas en forma directa. 
 
Tabla L: Presupuesto de Recursos Humanos 
Concepto Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Outsourcing de servicios de 
RRHH, Contabilidad, 
Finanzas 
3000 18000 18900 19845 20837,25 21879,11 
Ingresos de Gerente 
General 
9800 58800 61740 64827 68068,35 71471,76 
Ingresos de Jefe de 
Desarrollo Comercial 
7000 42000 50400 60480 72576 87091,2 
Ingresos de Community 
Manager 
5000 30000 36000 43200 51840 62208 
Ingresos de Ejecutivo de 
Atención al Cliente 
  20160 21168 22226 23338 24505 
Ingresos de Asistente 3360 20160 21168 22226 23338 24505 
Bonos para colaboradores     10584 11113 11669 12252 
Cursos para colaboradores     6000 6600 7260 7986 
Materiales de oficina 500 1000 1100 1210 1331 1464 
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Apéndice M  
Costo de ventas 
Se ha definido todos los gastos en los que incurrirá App Salon Express para la 
prestación del servicio final en el horizonte de los cinco primeros años de actividad. 
 
Tabla M: Proyección Costo de Ventas 
 



















Año 1 17,478 75 1,310,850 
 
917.595 209.736  1.127.331 64.50 
Año 2 31,600 80 2,528,000   1.769.600 379.200 2.148.800 68.00 
Año 3 72,040 85 6,123,400   4.286.380 864.480 5.150.860 71.50 
Año 4 105,120 90 9.460.800   6.662.560 1.261.440 7.884.000 75.00 
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Apéndice N  
Gastos administrativos 
 
Adicionales a los gastos de Recursos Humanos, se ha estimado otros gastos 
administrativos para los primeros 5 años necesarios para la operación de App Salon 
Express. 
 
Tabla N: Gastos Administrativos 
 
 
Concepto Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Diseño y Desarrollo de 
aplicación para Android y 
iOS 
20000 20000     
Hosting de Aplicación y 
BD 
590 590 590 708 708 1062 
Mantenimiento aplicación 
Android 
 6000 12000 13200 14520 15972 
Mantenimiento aplicación 
iOS 
 3000 6000 6600 7260 7986 
Mejoras en la aplicación  0 10000 10000 10000 10000 
Alquiler oficina física 
permanente 
3000 18000 19800 21780 23958 26353,8 
Servicios (Agua, luz, 
internet, mantenimiento) 
800 4800 5280 5808 6388,8 7027,68 
Equipos de Oficina, 
amoblamiento y útiles 
10000 5000     
Alquiler oficinas físicas 
temporales 
 4500 4500 4500 4500 4500 
Costo de certificación de 
profesionales 
 10500 18900 37800 47250 56700 
Gastos notariales 4000      
Constitución de empresa 1000      
Total 39390 72390 77070 100396 114584,8 129601,48 
 
  




Apéndice O  
Promedio de variación de los precios y la demanda 











Año 1       17.478                 75      
Año 2       31.600  95,85%              80  6,7%         12,12  
Año 3       72.040  142,22%              85  6,3%         20,48  
Año 4     105.120  54,50%              90  5,9%           7,81  
Año 5     158.670  59,33%              95  5,6%           9,17  
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Apéndice P  
Presupuesto de inversión y capital de trabajo 
A continuación, se indica el presupuesto de inversión requerido y el capital de 
trabajo estimado para App Salon Express con base en los presupuestos y gastos calculados 
para Marketing y Ventas, RRHH y Operaciones. 
Se destinará todo el presupuesto de inversión Capital de Trabajo. 
 
Tabla P: Presupuesto de Inversión y Capital de Trabajo 
 
Presupuesto de Inversión S/55.000.00 
Capital de Trabajo S/500.000.00 
Total S/555.000.00 
 
Para App Salón Express la principal inversión es el Activo Intangible asociado al desarrollo 
de la Plataforma Multilateral para servicios de belleza. En el siguiente cuadro se encuentra 
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Apéndice P (Continuación) 
Presupuesto de inversión y capital de trabajo 
 
CAPEX INVERSIÓN APP SALÓN EXPRESS 
  t=0 t=1 t=2 t=3 t=4 t=5 
ACTIVO TANGIBLE        
ACTIVO FIJO        
Equipos de Oficina y 
mobiliario 
15000 15000 15000 15000   
D&A  4237 4237 4237    
D&A Acumulada  4237 8475 12712    
TOTAL ACTIVOS 
FIJOS 
15000 10763 6525 2288 0 0 
ACTIVO INTANGIBLE        
Diseño y Desarrollo de 
Plataforma Multilateral 
(App móvil y Sitio Web) 
40000 40000 40000 40000 40000   
D&A  8475 8475 8475 8475   
D&A Acumulada  8475 16949 25424 33898   
TOTAL ACTIVOS 
INTANGIBLES 
40000 31525 23051 14576 6102 0 
TOTAL ANC 
TANGIBLE NETO 
15000 10763 6525 2288 0 0 
TOTAL ANC 
INTANGIBLE NETO 
40000 31525 23051 14576 6102 0 




El Capital de Trabajo se ha calculado con base en los flujos de efectivos estimados para los 
años 0, 1 y 2, por lo cual se define el requerimiento de una segunda inyección de efectivo 
en el año 2. A partir del año 3, App Salón Express será capaz de mantener la solvencia con 
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Apéndice Q 
Cronograma Referencial de Pagos 
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Apéndice R 
Estado de Resultados 
Se ha proyectado el Estado de Pérdidas y Ganancias de App Salon Express para los primeros 5 años. 
Tabla R: Estado de Resultados Proyectado anualizado 
ESTADO DE RESULTADOS DE APP SALON EXPRESS (En Soles) 
CONCEPTO AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
(+) Ventas 1310850,00 2528000,00 6123400,00 9460800,00 15073650,00 
(-) Costo de ventas -1127331,00 -2148800,00 -5150860,00 -7884000,00 -12455595,00 
(=) Utilidad Bruta 183519,00 379200,00 972540,00 1576800,00 2618055,00 
(-) Gastos de RRHH -190120,00 -227060,00 -251727,00 -280257,60 -313362,08 
(-) Gastos de operaciones -47390,00 -77070,00 -100936,00 -114585,00 -129601,00 
(-) Gastos de Marketing -180240,76 -206465,74 -243913,11 -303585,12 -370680,23 
(-) Depreciación y 
Amortización 
-12711,86 -12711,86 -12711,86 -8474,58 0,00 
(=) Ebitda -246943,62 -144107,60 363252,03 869897,70 1804411,69 
(-) Gastos Financieros -29364,67 -24122,92 -18252,17 -11676,92 -4312,65 
(=) Utilidad a/imp -276308,29 -168230,52 344999,86 858220,78 1800099,04 
(-) Impuestos   -103499,96 -257466,23 -540029,71 
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Apéndice S 
Flujo de caja proyectado 
 
Tabla S1: Flujo de Efectivo Proyectado Anualizado por 5 años. 
 
FLUJO DE CAJA ECONÓMICO ANUALIZADO 
 AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
Inversión Inicial -350000,00 -25000,00 0,00 0,00 0,00 0,00 
(+) Valor Residual 0,00     500000,00 
(+) Ingresos por Ventas 
(incluido IGV) 
 1546803,00 2983040,00 7225612,00 11163744,00 17786907,00 
       
(-) Costo de Ventas 
(incluido IGV) 
 -1127331,00 -2148800,00 -5150860,00 -7884000,00 -
12455595,00 
(-) Gastos (administ. + 
ventas) 
 -417750,76 -510595,74 -596576,11 -698427,72 -813643,31 
(-) IGV por pagar 0,00 -227563,17 -455040,00 -1102212,00 -1702944,00 -2713257,00 
(-) Incremento de Capital de 
Trabajo 
0,00 0,00 -180000,00 0,00 0,00 0,00 
(-) Impuestos 0,00 0,00 0,00 -108975,61 -260969,31 -541323,51 
FC Libre o FC Económico -350000,00 -250841,93 -311395,74 266988,28 617402,97 1763088,18 
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Apéndice S (Continuación)  
Flujo de caja proyectado 




CONCEPTO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 TOTAL
Ventas 26.217         52.434         65.543         65.543         91.760         91.760         91.760         131.085       131.085       131.085       170.411       262.170       1.310.850       
CV 93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         93.944-         1.127.331-       
CF 34.812,56-   34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         34.813-         417.751-           
Amort. Y Deprec. 1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      1.059,32-      12.712-             
Ut. antes de Int. e imptos. 103.599-       77.382-         64.274-         64.274-         38.057-         38.057-         38.057-         1.269            1.269            1.269            40.594         132.354       246.944-           
Ut. antes imptos. 103.599-       77.382-         64.274-         64.274-         38.057-         38.057-         38.057-         1.269            1.269            1.269            40.594         132.354       246.944-           
Impuesto a la renta -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                    
Ut. después imptos. 103.599-       77.382-         64.274-         64.274-         38.057-         38.057-         38.057-         1.269            1.269            1.269            40.594         132.354       246.944-           
FC Operativo 103.599-       77.382-         64.274-         64.274-         38.057-         38.057-         38.057-         1.269            1.269            1.269            40.594         132.354       246.944-           
Depreciación 1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        1.059,3        12.712             
Incremento de capital de trabajo -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                -                    
Valor residual
Inversiones 25.000-         25.000-             
FC Económico 127.540-       76.323-         63.214-         63.214-         36.997-         36.997-         36.997-         2.328            2.328            2.328            41.654         133.413       259.232-           
MES
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Apéndice T   
Consideraciones sobre Quejas y Reclamos 
 
 
Conforme a lo establecido en el Código de Protección y Defensa del Consumidor, 
Ley N° 29571, nuestra Plataforma Multilateral cuenta con un Libro de Reclamaciones 
virtual en el que se podrá formular una queja o reclamo respecto de los servicios que 
ofrecemos en el aplicativo y página web.  
También lo puede solicitar por correo a: 
servicioalcliente@appsalonexpress.com.pe 
App Salon Express brindará la información necesaria del proveedor del servicio, a 
fin de que pueda realizar la denuncia respectiva, de acuerdo con la gravedad de lo ocurrido. 
Al no brindar el servicio de belleza directamente, App Salon Express es un canal entre el 
profesional de belleza y el cliente.  
App Salon Express brindará ayuda inmediata al usuario cuando lo requiera, siempre 
que el servicio haya sido solicitado a través de la plataforma App Salon Express.  
Si el servicio brindado fue solicitado de forma independiente a la plataforma, las 
quejas o reclamos serán improcedentes. 
Para reclamos o quejas urgentes, se podrá contactar directamente a nuestro número 
telefónico (01) 211-1111,  también disponemos de un chat en el aplicativo, el cual puede ser 
usado en el horario de 9:00 am a 6:00 pm. 
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Apéndice T (Continuación) 
Consideraciones sobre Quejas y Reclamos 
 
De acuerdo con la gravedad de lo ocurrido, se enviará en un plazo máximo de 24 
horas a un profesional de reemplazo a fin de subsanar el error o perjuicio cometido.  
Para reclamos y quejas formales, el proceso a seguir es, enviar el correo con el 
formato lleno, inmediatamente después de recibido App Salon Express le enviará un correo 
indicando el plazo estimado de solución.  
LEY APLICABLE Y JURISDICCIÓN 
Cualquier disputa que se produzca con relación a la validez, aplicación o 
interpretación de estos Condiciones de Uso, incluyendo la Política de Privacidad y la 
Condiciones de Citas, será resuelta en las Cortes del Cercado de Lima. 
 
CONSIDERACIONES SOBRE LAS QUEJAS O RECLAMOS 
(Profesional de Belleza) 
El proveedor de Servicios o profesional de belleza, que tenga una queja o reclamo 
hacia el cliente o usuario, deberá reportarlo inmediatamente a fin de que el área de servicio 
al cliente pueda hacer la llamada al usuario, donde podrá recabar mayor evidencia para 
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Apéndice T (Continuación) 
Consideraciones sobre Quejas y Reclamos 
App Salon Express brindará la información necesaria del cliente, a fin de que pueda 
realizar la denuncia respectiva, de acuerdo con la gravedad de lo ocurrido. Al no brindar el 
servicio de belleza directamente, App Salon Express es un canal entre el profesional de  
belleza y el cliente. Sin embargo, App Salon Express brindará ayuda inmediata al 
profesional de belleza cuando lo requiera.  
Para reclamos o quejas urgentes, se podrá contactar directamente a nuestro número 
telefónico (01) 211-1111,  también disponemos de un chat en el aplicativo, el cual puede ser 
usado en el horario de 9:00 am a 6:00 pm. 
 
CONSIDERACIONES SOBRE LAS QUEJAS O RECLAMOS 
(Cliente) 
Recepción de Quejas o Reclamos  
a) Los usuarios tienen derecho a presentar sus reclamos por los diferentes canales 
que App Salon Express implemente a modo que se brinde una atención oportuna y eficiente 
a través del personal especializado.  
b) El cliente podrá presentar su reclamo en forma ESCRITA o VERBAL mediante el 
formulario de Reclamo virtual, el que podrá descargar desde la página web o aplicación 
móvil. 
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Apéndice T (Continuación) 
Consideraciones sobre Quejas y Reclamos 
App Salon Express brindará la información necesaria del proveedor del servicio o el 
cliente, a fin de que pueda realizar la denuncia respectiva, de acuerdo con la gravedad de lo 
ocurrido. Al no brindar el servicio de belleza directamente, App Salon Express es un canal 
entre el profesional de belleza y el cliente. 
 Para reclamos o quejas urgentes, se podrá contactar directamente a nuestro número 
telefónico (01) 211-1111, también disponemos de un chat en el aplicativo, el cual puede ser 
usado en el horario de 9:00 am a 6:00 pm. 
 
Proceso a seguir: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
